
แผ่นที่ 1 ของ 22 แผ่น 
 

ขอบเขตงาน (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) เป็นที่เก็บรวบรวมประวัติการติดต่อสื่อสารระหว่างเจ้าหน้าที่                
ศูนย์สารสนเทศกับนักศึกษา  

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 Call Center อันจะส่งผลให้
ประสิทธิภาพด้านบริการข้อมูลข่าวสารและตอบค าถาม แก่นักศึกษาและประชาชนทั่วไปผ่านช่องทางต่างๆ ดียิ่งขึ้น 
และเพ่ือภาพลักษณ์ท่ีดีของมหาวิทยาลัยต่อไป  

 

2. วัตถุประสงค์ 
2.1 เพ่ือยกระดับการให้บริการ และเสถียรภาพ (Availability) ของระบบที่สามารถให้บริการข้อมูล 

ข่าวสารและตอบปัญหานักศึกษาและประชาชนทั่วไป ได้ในระดับที่สูงขึ้น และสามารถให้บริการได้
อย่างต่อเนื่อง 

2.2 เพ่ือให้การบริหารจัดการระบบสื่อสารด้วยโทรศัพท์ และผ่านระบบ Omni Channel ของมหาวิทยาลัย
เป็นไปอย่างต่อเนื่อง มิให้เกิดความเสียหายต่อระบบการให้บริการแก่นักศึกษาและประชาชนทั่วไปและ
การติดต่อราชการของมหาวิทยาลัย 

2.3 เพ่ือยกระดับความม่ันคงปลอดภัยด้านระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัย 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 เป็นนิติบุคคลที่ประกอบอาชีพให้บริการพร้อมติดตั้งระบบ Call Center หรือระบบสื่อสาร หรือระบบ

โทรคมนาคม โดยต้องยื่นหนังสือรับรองผลงาน และส าเนาคู่สัญญาเกี่ยวกับการให้บริการ พร้อมติดตั้ง
ระบบ Call Center โดยเป็นผลงานที่เป็นคู่สัญญาเดียวกันโดยตรงกับส่วนราชการ หน่วยงานตาม
กฎหมายว่าด้วยเรื่องระเบียบบริหารราชการท้องถิ่นรัฐวิสาหกิจหรือหน่วยงานอ่ืน ซึ่งมีกฎหมายบัญญัติ
ให้มีฐานะที่เป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่นรัฐวิสาหกิจหรือหน่วยงานเอกชนที่มหาวิทยาลัยเชื่อถือ ซึ่ง
ต้องเป็นผลงานที่แล้วเสร็จในช่วงระยะเวลาย้อนหลังไม่เกิน 3 ปี นับจากวันยื่นเสนอราคา และมีมูลค่า
ผลงานไม่น้อยกว่า 3,000,000 บาท (-สามล้านบาทถ้วน-) โดยต้องยื่นพร้อมกับการเสนอราคา  

3.3 ผู้ยื่นข้อเสนอต้องได้รับการแต่งตั้งให้เป็นตัวแทนจ าหน่ายระบบ Call Center จากผู้ผลิตหรือตัวแทน
จ าหน่ายในประเทศไทย โดยให้ยื่นพร้อมกับการเสนอราคา 

 

4. ขอบเขตของงานที่จะด าเนินการจัดเช่า    รายละเอียดคุณลักษณะเฉพาะของระบบ Call Center  
                                                      (ตามเอกสารส่วนที่ ๒) ตั้งแต่แผ่นที่ 7 ของ 22 แผ่น  

 
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 

คุณลั กษณะ เ ฉพาะและ
ข้อก าหนดที่มหาวิทยาลัย
ก าหนด 

ให้ระบุคุณลักษณะเฉพาะ
และข้ อ เ สนอจากผู้ ยื่ น
ข้อเสนอ 

ให้ระบุจุดที่ดีกว่าหรือตรงตาม
คุ ณ ลั ก ษ ณ ะ เ ฉ พ า ะ แ ล ะ
ข้อก าหนดที่ มหาวิทยาลั ย
ก 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 ในกรณีทีอ้่างอิงตาม Datasheet หรือเอกสารที่พิมพ์จากเว็บไซต์ของผลิตภัณฑ์ที่เสนอ หรือเอกสาร 
              ประกอบอื่นๆ ผู้ยื่นข้อเสนอต้องน าข้อมูลล่าสุด (Update) โดยต้องมีที่มาและรายละเอียดจากส านักงาน 
              ใหญ่หรือส านักงานประจ าประเทศไทยเท่านั้น ทั้งนี้ ต้องแสดงข้อมูลที่ชัดเจนเพื่อประกอบการพิจารณา  
              ในการเสนอรายละเอียดของผลิตภัณฑ์ต้องท าการอ้างอิงตามรายการที่เสนอราคา และต้องระบุหัวข้อ   
              พร้อมขีดเส้นใต้ หรือท าแถบสีข้อความลงในเอกสารต่างๆ ที่น ามาแสดงให้เห็นอย่างชัดเจน รวมทั้งระบุ 
              ข้อก าหนดให้ครบถ้วน 
        5.4 ในกรณีที่ต้องมีการรับรองคุณลักษณะเฉพาะทางเทคนิคหรือรายละเอียดต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์    
              เพ่ือประกอบการพิจารณาหรือการตรวจรับ ต้องรับรองผลิตภัณฑ์โดยส านักงานใหญ่หรือส านักงาน 
              ประจ าประเทศไทยเท่านั้น 
        5.5 ในกรณีการเสนอรายละเอียดต่างๆ ของผลิตภัณฑ์เพ่ือประกอบการพิจารณามหาวิทยาลัยจะพิจารณา    
              ณ วันที่เสนอราคาเป็นเกณฑ์หลัก 

5.6 เป็นนิติบุคคลที่ประกอบอาชีพให้บริการพร้อมติดตั้ง ระบบ Call Center หรือระบบสื่อสาร 
      หรือระบบโทรคมนาคม โดยต้องยื่นหนังสือรับรองผลงาน และส าเนาคู่สัญญาเกี่ยวกับการให้บริการ 
      พร้อมติดตั้งระบบ Call Center โดยเป็นผลงานที่เป็นคู่สัญญาเดียวกันโดยตรงกับส่วน 
      ราชการ หน่วยงานตามกฎหมายว่าด้วยเรื่องระเบียบบริหารราชการท้องถิ่นรัฐวิสาหกิจหรือหน่วยงาน 
      อ่ืนซึ่งมีกฎหมายบัญญัติให้มีฐานะที่เป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่นรัฐวิสาหกิจหรือหน่วยงานเอกชนที่ 
      มหาวิทยาลัยเชื่อถือ ซึ่งต้องเป็นผลงานที่แล้วเสร็จในช่วงระยะเวลาย้อนหลังไม่เกิน 3 ปี นับจาก                  
      วันยื่นเสนอราคา และมีมูลค่าผลงานไม่น้อยกว่า 3,000,000 บาท (-สามล้านบาทถ้วน-) โดยต้อง                
      ยื่นพร้อมกับการเสนอราคา  

  5.7 ผู้ยื่นข้อเสนอต้องได้รับการแต่งตั้งให้เป็นตัวแทนจ าหน่ายระบบ Call Center จากผู้ผลิตหรือ 
        ตัวแทนจ าหน่ายในประเทศไทย โดยให้ยื่นพร้อมกับการเสนอราคา 
 

6. ก าหนดเวลาส่งมอบและติดตั้ง 

       ผู้ให้เช่าต้องติดตั้งและทดสอบระบบให้แล้วเสร็จพร้อมใช้งาน ภายใน 120 วัน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา 
โดยได้รับความเห็นชอบจากคณะกรรมการตรวจรับพัสดุ ซึ่งจะต้องด าเนินการตามข้อก าหนด และส่งมอบระบบงาน 
และเอกสาร ดังนี้ 

6.1 ระบบ Call Center และระบบ CRM ที่พร้อมใช้งานส าหรับ 45 Licenses 
6.2 Call Center Headset จ านวน 45 Headsets 

        6.3 จอแสดงผลพร้อมติดตั้ง 
        6.4 การน าเข้าข้อมูลจากระบบ CRM เดิมเข้าสู่ระบบใหม่ 

6.5 เอกสาร/ไฟล์เอกสาร การพัฒนา และออกแบบระบบงาน (System Design Document) 
6.6 เอกสาร/ไฟล์เอกสาร ผลการทดสอบระบบกับผู้ใช้งาน (User Acceptance Testing) 

   6.7 เอกสาร/ไฟล์เอกสาร ผลการตรวจรับระบบงานตามข้อก าหนด (Acceptance Testing) 
 6.8 การจัดฝึกอบรมการใช้งานระบบ Call Center และระบบ CRM ให้แก่บุคลากรของ 
       มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช 
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7.  หลักเกณฑ์ในการพิจารณาคัดเลือกข้อเสนอ  
    โดยใช้เกณฑ์ราคา 
 
8.  วงเงินงบประมาณ/วงเงินที่ได้รับจัดสรร (ปีพ.ศ. 2567 – 2571) 
   ๑๕,๕๐๐,๐๐๐ บาท (-สิบหา้ล้านห้าแสนบาทถ้วน-)  
 
9.  งวดงานและการจ่ายเงิน 

  การเช่าระบบ Call Center มีรายละเอียด ดังนี้ 
  9.1  มหาวิทยาลัยจะช าระค่าเช่าหลังจากผู้ให้เช่าติดตั้งและทดสอบระบบ Call Center แล้วเสร็จและ   
         คณะกรรมการตรวจรับพัสดุด าเนินการตรวจรับเรียบร้อยแล้วตาม โดยผู้ให้เช่าต้องด าเนินการตาม ข้อ 6 
         (ก าหนดเวลาส่งมอบและติดตั้ง) ให้แล้วเสร็จก่อน มหาวิทยาลัยจะช าระค่าเช่าเป็นรายเดือนแห่งปฏิทิน 
         ตามระยะเวลาที่เช่าจริง  
  9.2  เป็นการเช่าแบบมีก าหนดระยะเวลา 5 ปีต่อเนื่อง  
  9.3  การช าระค่าเช่าโดยการแบ่งงวดงานเป็นรายเดือน ก าหนด 12 งวดงานต่อปี ในอัตราค่าเช่างวดละ   
         เท่าๆ กัน และหากปีใดมีการเช่าไม่เต็มปีให้คิดตามปฏิทินให้คิดค่าเช่าเป็นรายเดือน ถ้าไม่เต็มเดือน 
         คิดเป็นรายวัน (๑ เดือน คือ ๓๐ วัน)   
  9.4  หากด าเนินการไม่แล้วเสร็จตามรายละเอียดข้างต้น ผู้ให้เช่าต้องช าระค่าปรับตามที่ก าหนดไว้ในข้อ 10.2  
  9.5  ผู้ให้เช่าจะต้องจัดท ารายงานผลงวดงานเป็นรูปเล่ม พร้อมส่งผ่าน E-mail ไปยังคณะกรรมการ 
         ตรวจรับพัสดุ 
 

10.  อัตราค่าปรับ  
      10.1 หากผู้ให้เช่าไม่สามารถด าเนินการติดตั้งระบบ Call Center  
                    ทีใ่ห้เช่าตามข้อก าหนดให้แล้วเสร็จภายใน 120 วัน มหาวิทยาลัยจะปรับในอัตราร้อยละ 0.20 ต่อวัน 
              ของวงเงินค่าเช่าทั้งหมด โดยนับถัดจากวันที่ก าหนดให้ด าเนินการติดตั้งระบบ Call Center จนถึงวันที ่
              ผู้ให้เช่าด าเนินการแล้วเสร็จ ส่งมอบระบบงานและได้รับความเห็นชอบจากคณะกรรมการตรวจรับพัสดุ 
              แล้ว       
      10.2 เมื่ออุปกรณ์ใดก็ตามของระบบ Call Center เกิดปัญหาหรือขัดข้องเนื่องจาก Configuration หรือ  
              Hardware ของระบบ และหากผู้ให้เช่าไม่สามารถด าเนินการแก้ไขผ่านระบบ Remote Maintenance  
              หรือไม่สามารถด าเนินการแก้ไขให้ใช้งานได้ตามปกติภายในระยะเวลาที่มหาวิทยาลัยก าหนด ผู้ให้เช่า 
              ต้องยินยอมให้มหาวิทยาลัยคิดค่าปรับเป็นรายชั่วโมงท่ีเกินก าหนดและเศษของชั่วโมงคิดเป็น 1 ชั่วโมง  
              โดยการคิดค่าปรับแต่ละครั้ง ในอัตราค่าปรับชั่วโมงละ 300 บาท โดยระยะเวลาในการแก้ปัญหาคิด 
              ตามตาราง ข้อ 10.3 
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      10.3 Response Time หมายถึง วันจันทร์ – วันศุกร์ เวลา 08.00 – 20.00 น. วันหยุดราชการและ   
              วันหยุดนักขัตฤกษ์ เวลา 07.00 – 18.00 น. ระยะเวลาในการแก้ปัญหามีรายละเอียด ดังนี้   

ลักษณะปัญหา การตอบรับ ระยะเวลาการแก้ปัญหาให้แล้วเสร็จ 
ปัญหาระดับทั่วไป 1 ชั่วโมง 24 ชั่วโมง 
ปัญหาระดับรุนแรง 30 นาท ี 8 ชั่วโมง 
ปัญหาระดับวิกฤติ 30 นาท ี 3 ชั่วโมง 

 
       10.4 ปัญหาระดับทั่วไป หมายถึง ความผิดปกติหรือปัญหาใดๆ ที่ไม่ส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน            
               และการให้บริการ ซึ่งจะต้องมีการก าหนดและเร่งด าเนินการแก้ไขให้ทันเวลา 
       10.5 ปัญหาระดับรุนแรง เมื่อผู้รับจ้างตอบรับหรือได้รับแจ้งจากมหาวิทยาลัยภายใน 30 นาทีแล้วนั้น  

       ผู้ให้เช่าต้องรีบด าเนินการแก้ไขปัญหาให้แล้วเสร็จภายใน 8 ชั่วโมง 
       10.6 ปัญหาระดับวิกฤติ เมือ่ผู้รับจ้างตอบรับหรือได้รับแจ้งจากมหาวิทยาลัย ภายใน 30 นาทีแล้วนั้น  

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

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  ต้องรับประกันความช ารุดบกพร่องของงานที่ เกิดขึ้น                                
ตามอายุสัญญาเช่า นับตั้งแต่วันที่มหาวิทยาลัยได้พิจารณาให้ความเห็นชอบการตรวจรับงานของคณะกรรมการ
ตรวจรับแล้ว โดยผู้ให้บริการต้องด าเนินการซ่อมแซมแก้ไขระบบให้สามารถใช้การได้ดี โดยไม่คิดค่าใช้จ่ายใดๆ 
ทั้งสิ้น 
 
12. การรักษาความลับ 
      12. 1 ก า ร รั กษ าคว ามลั บ ขอ งข้ อมู ล ในก า รด า เ นิ น ง าน  ข้ อมู ล นั ก ศึ กษ า  ข้ อมู ล ผู้ ติ ด ต่ อกั บ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เอกสาร หรือวัสดุใด ๆ ไม่ว่าจะอยู่ ในรูปแบบใด ซึ่งผู้ ให้เช่าได้รับจาก
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เพ่ือเป็นข้อมูลในการท างานตามสัญญานี้ ผู้ให้เช่าตกลงรักษาไว้เป็นความลับ ผู้ให้
เช่าจะไม่กระท าเองหรือร่วมกับบุคคลใดในการน าข้อมูลไปใช้ไม่ว่าเพ่ือวัตถุประสงค์ใด ๆ หรือเปิดเผย หรือเผยแพร่
ข้อมูลไม่ว่าโดยวิธีการใด ๆ เว้นแต่จะได้รับความยินยอมเป็นลายลักษณ์อักษรจากมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
หากปรากฏว่าความลับเกี่ยวกับงานเช่าดังกล่าวล่วงรู้ไปถึงบุคคลอ่ืนซึ่งไม่ใช่บุคคลผู้มีหน้าที่เกี่ยวข้อง โดยความ
บกพร่อง โดยการกระท าหรืองดเว้นการกระท าการใด ๆ ของผู้ให้เช่าหรือเจ้าหน้าที่ของผู้ให้เช่า  
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โดยประการที่น่าจะเกิดความเสียหายแก่มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หรือผู้หนึ่งผู้ใด ผู้ให้เช่ามีหน้าที่ต้อง
รับผิดชอบและแก้ไขข้อผิดพลาดที่ เกิดขึ้นให้เป็นที่ เรียบร้อยโดยเร็วที่สุด รวมถึงชดใช้ค่ าเสียหายให้แก่
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช และผู้เสียหายอ่ืน และการด าเนินคดีตามที่กฎหมายบัญญัติไว้ 
      12.2 เมื่อด าเนินงานเสร็จสิ้นครบถ้วนตามสัญญาแล้ว ผู้ให้เช่าจะต้องแจ้งยืนยันการท าลายข้อมูลทั้งรูปแบบ
ดิจิทัล กระดาษ และอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับงานจ้างนี้มายังมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช โดยการท าลายเอกสาร
ในรูปแบบดิจิทัลต้องด าเนินการท าลายข้อมูลแบบไม่สามารถกู้คืนได้ (Data sanitization) 
ทั้งนี้ ผู้ให้เช่าต้องปฏิบัติตาม พ.ร.บ. คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 และกฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวซ้องกับความ
มั่นคงของข้อมูลข่าวสาร ตลอดจนประกาศกฎกระทรวงที่เก่ียวข้อง 

 
 13. เงื่อนไขการยกเลิกสัญญา 
       เมื่อครบก าหนดส่งมอบระบบ Call Center ตามสัญญานี้แล้ว ถ้าผู้ให้เช่าไม่ส่งมอบระบบที่ตกลงจะให้เช่าแก่ผู้
เช่าหรือส่งมอบไม่ถูกต้องหรือไม่ครบจ านวน ผู้เช่ามีสิทธิบอกเลิกสัญญาทั้งหมดหรือบางส่วนได้  ในกรณีที่ผู้ให้เช่าใช้
สิทธิบอกเลิกสัญญา ผู้เช่ามีสิทธิรับหลักประกันหรือเรียกร้องจากทางธนาคารผู้ออกหนังสือค้ าประกันตามสัญญา
เป็นจ านวนเงินทั้งหมด หรือแต่บางส่วนก็ได้แล้วแต่ผู้ให้เช่าจะเห็นสมควรและถ้าผู้ให้เช่าจัดเช่าระบบ Call Center 
จากบุคคลอ่ืนเต็มจ านวนหรือเฉพาะจ านวนที่ขาดส่ง แล้วแต่กรณีภายในก าหนด 3 เดือนนับแต่วันบอกเลิกสัญญา 
ผู้ให้เช่าต้องชดใช้ราคาทีเ่พ่ิมข้ึนจากราคาที่ก าหนดไว้ในสัญญานี้ด้วย 
 
 14.  คู่สัญญาต้องจัดท าแผนการท างานมาให้ภายใน 7 วัน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา  
 
  

 
 
 
 
 

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 
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ส่วนที่ 2  
รายละเอียดคุณลักษณะเฉพาะของระบบ Call Center 

 
4.1  ข้อก าหนดทั่วไป      

           ผู้เสนอราคาจะต้องจัดหาบริการระบบ Call Center และระบบ Customer Relationship     
   Management (CRM) ให้มหาวิทยาลัยสามารถเช่าใช้งานแบบรายปี เป็นระยะเวลา 5 ปีต่อเนื่อง  
   พร้อมอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นเพิ่มเติมที่จะต้องใช้ในระบบ Call Center ของมหาวิทยาลัย  โดยรายการอุปกรณ์/   
   Service ที่จะเช่า มีดังนี้ 

ล าดับที่ รายการ ประเภท Hardware/ 

Service 

หน่วย 

1 ระบบ Call Center  Service 45 Licenses 

2 ระบบ CRM  Service 45 Licenses 

3 Call Center Headset Hardware  45 Headsets 

4 จอแสดงผล Hardware 1 Set 

 
             4.1.1 ระบบ Call Center และระบบ CRM ต้องท างานภายใต้มาตรฐานการรับรอง (Certificate)   
  โดยใบรับรองต้องเป็นปัจจุบันและยังไม่หมดอายุ ดังนี้ ISO 27001 : 2022, ISO 20000-1 : 2018 และ  
  ISO 27701 : 2019 หรือดีกว่า 
             4.1.2 มีระบบสมาชิกจัดการผู้ใช้งานที่สามารถ Log in เข้าใช้งานระบบ Call Center และระบบ CRM    
 ด้วย User Account บน Active Directory ของมหาวิทยาลัย และสามารถก าหนดสิทธิ์การใช้งานได้หลายระดับ  
 
    4.2  ข้อก าหนดทางเทคนิคของระบบ Call Center  

  4.2.1 สามารถ Monitor การท างานของการใช้งานโทรศัพท์แบบ Real-Time ผ่านหน้าจอ Web    
           Interface 

          4.2.2 สามารถสร้างห้องประชุมทางเสียง (Conference) ได้ไม่น้อยกว่า 3 คนพร้อมๆ กัน 
          4.2.3 ในขณะที่ก าลังติดต่อภายในหมายเลขใดหมายเลขหนึ่งอยู่ สามารถโอนสายให้หมายเลขนั้นไปติดต่อ 
                   กับหมายเลขหนึ่งได้ท้ังอัตโนมัติและผ่านพนักงานรับโทรศัพท์ (Call Transfer)  
          4.2.4 ในกรณีที่มีสายเรียกเข้าสามารถพักสายที่ก าลังพูดอยู่และตอบรับสายที่เรียกเข้ามาได้โดยไม่ต้อง 
                   วางหู เมื่อพูดจบแล้วสามารถกลับมาพูดกับสายที่พักไว้ได้ (Hold Call)  
          4.2.5 สามารถก าหนดให้เครื่องภายในบางเครื่องเมื่อถูกเรียกแต่สายไม่ว่าง หรือรับสายเกินกว่าเวลาที่ 
                   ก าหนดหรือเมื่อต้องการไปยังเครื่องภายในเครื่องอ่ืน (Call Forwarding) 
          4.2.6 เครื่องภายในสามารถรับสายแทนเครื่องภายในอ่ืนๆ ที่ถูกเรียกแต่ไม่มีผู้รับสายได้ (Call Pick-up)               
          4.2.7 เมื่อมีผู้เรียกจากสายภายนอกเข้ามายังเครื่องโทรศัพท์ภายใน สามารถท าการโอนสายไปหมายเลข 
                   ภายนอกหรือโทรศัพท์มือถือ (Forwarding Outside) ทันทีท่ีผู้เรียกเข้ามา 



แผ่นที่ 8 ของ 22 แผ่น 
 

          4.2.8 การใช้งานโทรศัพท์ของผู้ใช้งาน Call Center สามารถใช้งานไดแ้บบ Softphone  
               4.2.9 Call Center สามารถรองรับการท างานของพนักงานรับสาย (Agents) จ านวน 45 Concurrents     
                    และมีความสามารถตามข้อ 4.2.1 – 4.2.8 โดยจะต้องมีคุณสมบัติอย่างน้อย ดังนี้  
             4.2.9.1 สามารถท างานและเชื่อมต่อช่องทางต่างๆ ได้อย่างน้อย ดังนี้  
                   4.2.9.1.1 Voice 
                   4.2.9.1.2 Line 
                   4.2.9.1.3 Facebook มหาวิทยาลัย (inbox/หน้าเพจ) 

         4.2.9.1.4 Facebook ศูนย์สารสนเทศ (inbox/หน้าเพจ) 
                   4.2.9.1.5 E-mail 
                   4.2.9.1.6 Chat 
                   4.2.9.1.7 Pantip 
             4.2.9.2 บริหารจัดการระบบแบบ Centralized Management ในรูปแบบ Web-based ได ้
             4.2.9.3 มีเครื่องมือส าหรับพนักงานรับสาย ซึ่งต้องมีคุณสมบัติอย่างน้อย ดังนี้  
                   4.2.9.4.1 พนักงานรับสายสามารถค้นหา Contact ที่เคยรับในอดีตเพ่ือตรวจสอบข้อมูลได้  

               เช่น ค้นหา E-mail หรือใบงาน LINE เป็นต้น 
                  4.2.9.4.2 ในกรณีที่พนักงานไม่พร้อมรับงานในทุกๆ ช่องทาง แต่ยังอยู่ในสถานะ  

              Ready ระบบจะต้องสามารถส่งใบงานกลับไปยังระบบ เพื่อกระจายงานต่อไปให้ 
               พนักงานคนอื่นๆ ไดเ้มื่อครบเวลาที่ก าหนด (Return to Queue) 

4.2.9.4.3 ต้องรองรับการท างานแบบหลายช่องทางพร้อมๆ กัน เช่น พนักงานรับสาย    
              สามารถรับช่องทาง Voice, E-mail, Web Chat และ Social Media ใน 
              หน้าจอเดียว (Single Window) 

4.2.9.4.4 สามารถเชื่อมต่อกับระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship    
                 Management : CRM) และระบบศูนย์รวมความรู้ (Knowledge Management    
                 System) ที่เสนอได้ รวมถึงสามารถเชื่อมต่อกับฐานข้อมูลของระบบสารสนเทศ 
                 งานทะเบียนและบริการนักศึกษาของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช โดยพนักงาน   
                 จะต้องสามารถรับงานจากทุกๆ ช่องทาง และใช้งานระบบบริหารจัดการปัญหาและ   
                 ศูนย์รวมความรู้หน้าจอของพนักงานหน้าจอเดียว (Single Window) เพ่ือลดปัญหา  
                 การเปิดหลายหน้าจอซึ่งจะต้องสามารถแสดงข้อมูลอย่างน้อย ดังนี้ ข้อมูล Customer   
                 Profile บนระบบ CRM เช่น ชื่อ นามสกุล เลขประจ าตัวนักศึกษา เลขประจ าตัว 
                 ประชาชน ที่อยู่ สาขาวิชา แขนงวิชา วิชาเอก หมายเลขโทรศัพท์ เป็นต้น  

                   4.2.9.4.5 เมื่อมีงานเข้ามายังพนักงานรับสายจากทุกๆ ช่องทาง ระบบจะต้องสามารถแสดง 
                                   ข้อมูลผู้ติดต่อ ในขณะที่ยังไม่ได้กดรับงาน (Ringing Alert) เพ่ือที่พนักงานจะได้  
                                   สามารถตรวจสอบข้อมูลและเตรียมความพร้อมในการท างานได้ เช่น ลูกค้า VIP  
                                   และชื่อ นามสกุล ของลูกค้า เป็นต้น 
                   4.2.9.4.6 สามารถรองรับการท างานแบบ Free seating 

 4.2.9.4.7 สามารถรองรับการท างานจาก Public Internet โดยจะต้องเชื่อมต่อแบบ 
                 ปลอดภัยผ่าน HTTPS (CA ถูกต้องตามลิขสิทธิ์) 
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 4.2.9.4.8 ในกรณีที่ Login ด้วย Supervisor/Agent User จะต้องสามารถเห็นสถานะ 
                 การท างานของพนักงานแต่ละคนที่อยู่ภายในการดูแลของตนเอง โดยจะต้องเห็น 
                  เฉพาะพนักงานในสังกัดของตนเองเท่านั้น และสามารถฟังเสียง (Observe) หรือ 
                  ให้ค าแนะน าแก่พนักงานได้ (Coach)           
 4.2.9.4.9 สามารถดู Contact Log ที่เกิดขึ้นได้ เช่น งานที่รับ (Answered) งานที่พลาด  

               (Missed) งานที่โอน (Transfer) และสายที่โทรออก (Outgoing Call) เป็นต้น 
 4.2.9.4.10 สามารถใช้งานผ่าน Web Browser ในรูปแบบ HTML5 ได้ โดยจะต้องรองรับ     

                 Browser อย่างน้อย ดังนี้ 
                                      (1) Google Chrome 
                                      (2) Microsoft Edge 

4.2.9.4.11 พนักงานรับสาย (Agent) สามารถเปลี่ยนสถานการณ์ท างาน เช่น พร้อมท างาน 
                                     (Ready)/ ไม่พร้อมท างาน (Not Ready) / บันทึกงาน (After Contact Work)  
                                     เป็นต้น โดยเมื่ออยู่ในสถานะไม่พร้อมท างาน ระบบจะต้องไม่ส่งงานใหม่เข้ามา 
                                     ยังโปรแกรมรับงาน  
                  4.2.9.4.12 เมื่อมีประกาศข่าวสารใหม่ในหมวดหมู่ที่ก าหนด เช่น หมวดหมู่ประกาศ (Agent  

                   Announcement) บนระบบคลังความรู้ (Knowledge Platform) ระบบ 
                   จะต้องแสดงประกาศให้ Agent เห็นในทันที และสามารถกดเพ่ือตรวจสอบ 
                   ข้อมูลเพิ่มเติมได้ 

             4.2.9.5 สามารถก าหนดการกระจายสายได้อย่างน้อย ดังนี้ 
                 4.2.9.5.1 Circular Routing ระบบจะส่งสายให้กับพนักงานรับสาย (Agent)  
                                  เรียงตามล าดับที่ก าหนดไว้  
                 4.2.9.5.2 Termination Routing ระบบจะท าการส่งสายให้กับพนักงานรับสายคนแรกเสมอใน 
                                  กรณสีายว่าง 
                 4.2.9.5.3 Longest Idle Routing ระบบจะส่งสายให้พนักงานรับสาย (Agent) ที่ว่างอยู ่
                                  นานที่สุดก่อน ตามเงื่อนไขที่ก าหนด 
                 4.2.9.5.4 กระจายสายให้ Agent ตามหมายเลขโทรศัพท์ของลูกค้า (ANI) และมีประวัติ   
                                เดิมที่เคยโทรมาจากเบอร์เดิม ซึ่งท าให้เรื่องต่อเนื่อง 
                 4.2.9.5.5 ตามความส าคัญของลูกค้า (Priority Call) 
                 4.2.9.5.6 ตามทักษะของพนักงาน (Skill set Routing) 
              4.2.9.6 ผู้ดูแลระบบ (Administrator) สามารถตั้งวิธีการกระจายสายได้ตามความต้องการ  

            และสามารถเปลี่ยนแปลงขณะที่ระบบก าลังท างานได้ 
   4.2.9.7 สามารถก าหนดความช านาญของแต่ละทักษะของพนักงาน (Agent Skill Level หรือ  

            Priority Level) ได้ตามท่ี มสธ. ก าหนด 
             4.2.9.8 สามารถก าหนดล าดับความส าคัญของลูกค้าได้ อย่างน้อย 10 ล าดับ เช่น Voice  

           มีความส าคัญสูงกว่า Social Media เป็นต้น 
             4.2.9.9 สามารถฝากสายให้โทรกลับอัตโนมัติ (Call Back) ซึ่งลูกค้าสามารถกดเพ่ือเลือกฝากสาย 

           ผ่านระบบ IVR ได้ และระบบจะต้องส่งสายเข้าไปยังคิว ในรูปแบบของ Outbound  
                           Contact และส่งใบงาน ให้พนักงานโทรกลับตามช่วงเวลาที่ก าหนด 
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   4.2.9.10 สามารถจัดคิวจากหลาย Media (Multi Media Queuing) คือ คิวที่รองรับต้องเป็นได้ 
              ทั้งท่ีมาจาก Voice, E-mail, Web-chat และ Social media บน Platform เดียวกัน  
              (Unified Routing) และสามารถจัดล าดับการกระจายใบงานร่วมกันได้ 

   4.2.9.11 ผู้ดูแลระบบ (Administrator) ต้องสามารถปรับเปลี่ยนค่า หรือข้ันตอน (Flow) ต่างๆ  
              ในระบบโดยที่ไม่ต้องหยุดการให้บริการของระบบ Call Center  

             4.2.9.12 สามารถประกาศล าดับที่รอการรับบริการ (ต าแหน่งคิวปัจจุบัน) ของลูกค้าได้                  
             เพ่ือให้ลูกค้าทราบว่าจะต้องรออีกก่ีคิว 

   4.2.9.13 มีรายงานข้อมูลในอดีต (Historical Report) ในรูปแบบ Unified Reporting ซึ่งมี 
                             คุณสมบัติอย่างน้อย ดังนี้   
                    4.2.9.14.1 สามารถแสดงผลอย่างน้อยในระดับราย 15 นาที (Interval), รายชั่วโมง  
                                     (Hourly) รายวัน (Daily), รายเดือน (Monthly) และรายปี (Yearly) ได ้
                    4.2.9.14.2 สามารถแสดงผลการท างานของทุกๆ ช่องทางการสื่อสารได้ในรายงานเดียวกัน 

          4.2.9.14.3 สามารถออกรายงานแยกตามกลุ่มบริการ หรือแยกตามช่องทางการสื่อสาร  
         หรือแยกตามกลุ่มของพนักงานรับสายได้ 

                     4.2.9.14.4 สามารถแสดงข้อมูลได้อย่างน้อย ดังนี้ 
                            (1) จ านวนสายที่ติดต่อเข้ามาทั้งหมด ทั้งในรูปแบบรวมทุกช่องทาง และแยกในแต่ละ 
                                 ช่องทาง (All Incoming Contact)                                                                                                                                                       
                            (2) จ านวนสายที่ได้รับบริการ (Contact Answered) 
                            (3) จ านวนสายที่ไม่ได้รับบริการ (Contact Abandoned) 
                            (4) ระยะเวลาเฉลี่ยในการให้บริการ (Average Talk Time) 

       (5) ระยะเวลาเฉลี่ยที่ลูกค้ารออยู่ในระบบ (Average Wait Time) 
       (6) ระดับการให้บริการตามข้อตกลง (Service Level Agreement) 

                            (7) ระยะเวลาที่พนักงานรับสายพักงาน (Break/Not Ready) 
                            (8) สามารถ Export ข้อมูลรายงานได้ในรูปแบบ Excel หรือ CSV 

  เป็นอย่างน้อย 
4.2.9.15 มี Real Time Display (Dashboard) ซึ่งมีคุณสมบัติอย่างน้อย ดังนี้ 

                       4.2.9.15.1 สามารถแสดงผลแบบ Web-based 
                       4.2.9.15.2 มีระบบเตือน ในกรณีท่ีพนักงานรับสายท างานได้ต่ ากว่ามาตรฐานที่ตั้งไว้ 
          4.2.9.15.3 สามารถแสดงข้อมูลได้อย่างน้อย ดังนี้ 

 (1) จ านวนงานที่ติดต่อเข้ามาทั้งหมด ทั้งในรูปแบบรวมทุกช่องทาง และแยกในแต่ละ 
      ช่องทาง (All Incoming Contact) 
 (2) จ านวนงานที่ได้รับบริการ (Contact Answered) 
 (3) จ านวนงานที่ไม่ได้รับบริการ (Contact Abandoned) 

                             (4) ค่ามาตรฐานการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) 
                             (5) จ านวนงานที่รออยู่ในคิว (Contact Waiting in Queue) 
                             (6) สามารถแสดงผลรายงานมาตรฐานในรูปแบบกราฟฟิกได้  เช่น กราฟแท่ง                
                                   กราฟวงกลม เป็นต้น หรือตามท่ีมสธ. ก าหนด 
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               4.2.9.16 สามารถแสดงข้อมูล Agent Dashboard ซึ่งแสดงว่า ณ ขณะนั้นพนักงานรับสาย    
                              (Agent) รายใดปฏิบัติงานบ้าง โดยแสดงรายชื่อพร้อมสถานะการปฏิบัติงานในขณะนั้น 
                              และเวลาที่ใช้ไปในแต่ละสถานะ เช่น ก าลังว่าง ก าลังปฏิบัติงาน อยู่ระหว่างการระงับการ   
                              รับสายหรือพักการท างาน เป็นต้น ทั้งนี้ ผู้ดูแลระบบสูงสุด (Super Admin) และผู้ดูแล  
                             ระบบ (Admin) สามารถสั่งเปลี่ยนสถานะของพนักงานรับสายจาก Not Ready เป็น  
                             Ready ได้ (Force State Change) 

4.2.9.17 การให้บริการผ่านช่องทาง Voice จะต้องมีฟังก์ชันเพลงรอสายและประกาศเสียง             
              (Wait Announcement/Treatment) โดยที่สามารถก าหนดเสียงรอสายให้แตกต่าง     
              กันในแต่ละบริการได ้
4.2.9.18 สามารถก าหนดสิทธิ์ของหัวหน้างานให้สามารถปฏิบัติงานในรูปแบบของเจ้าหน้าที่ได้   

    เพ่ือช่วยการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เม่ือมีการติดต่อใช้บริการเป็นจ านวนมาก 
4.2.9.19 หัวหน้างาน และเจ้าหน้าที่สามารถส่งข้อความ Instant Messaging ไปหากันได ้
4.2.9.20 มีระบบฝากข้อความ (Voice Mail) และ มีหน้า GUI ส าหรับเรียกฟังไฟล์เสียงที่ฝาก 

         ไว้ใน Mail Box ได ้
4.2.9.21 หัวหน้างานสามารถสร้าง Script ส าหรับให้เจ้าหน้าที่ (Agent Scripting) ใช้เป็น    

   ข้อมูลในการสนทนากับผู้รับบริการได้ 
                4.2.9.22 Web Chat สามารถท างานได้ในแบบ asynchronous และสามารถแสดงประวัติ 

         การสนทนาของผู้รับบริการแต่ละรายได้  
4.2.9.23 การรับงานในช่องทาง LINE และ Facebook Messenger มีความสามารถอย่างน้อย     
              ดังนี้ 

                      4.2.9.23.1 สามารถรับส่งรูปภาพ หรือไฟล์แนบ (Attachment) ได ้
                      4.2.9.23.3 มีการแจ้งเตือน (Pop up) ในกรณีที่เปิดใบงานอยู่แต่ไม่ได้อยู่ที่หน้าจอแล้วลูกค้า 
                                       พิมพ์ข้อความเข้ามาเพ่ือให้พนักงานทราบว่ามีข้อความใหม ่
                4.2.9.24 การรับงานในช่องทาง Facebook Wall (Post/Comment) ต้องมีความสามารถ   

              เชื่อมต่อกับ Facebook Page ของมหาวิทยาลัย เพ่ือดึง Comment หรือการ Post  
              บน Wall ของมหาวิทยาลัยมายังระบบ Call Center เพ่ือให้พนักงานตอบได ้

                4.2.9.25 สามารถเชื่อมต่อกับ Facebook Page และ LINE Official Account   
4.2.9.26 สามารถเชื่อมต่อกับ Pantip Channel ได้อย่างน้อย 1 Account หลักของ 
              มหาวิทยาลัยโดยจะต้องมีความสามารถอย่างน้อย ดังนี้ 
    4.2.9.26.1 สามารถตั้งค่า Keyword ที่สนใจ และระบุห้องสนทนาที่ต้องการดึงข้อมูลได้ 

                    4.2.9.26.2 สามารถระบุ Tag ที่ต้องการดึงข้อมูลได ้
                    4.2.9.26.3 สามารถระบุ Keyword ที่ไม่ต้องการ (Discard) เพ่ือกรองข้อมูลที่ 
                                     ไม่สนใจออกได้ 
                    4.2.9.26.4 เมือ่กระทู้ถูกดึงเข้ามาในระบบแล้วเมื่อมี Comment เข้ามาจะถือว่าเป็น    

    Comment ที่สนใจและดึงเข้ามาที่ระบบเสมอ 
                    4.2.9.26.5 พนักงานสามารถตอบกระทู้ และ Comment ได้จากหน้าจอ Agent Desktop 
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  4.2.10  มีความสามารถในการบริการข้อมูลอัตโนมัติ (Interactive Voice Response : IVR)                       
      ท าหน้าที่เสมือนเจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์ โดยจะท าการรับโทรศัพท์เมื่อมีสายเรียกเข้าและจะกล่าว  
      ค าต้อนรับ ต้องเสนอไม่น้อยกว่า 100  Concurrents พร้อมทั้งเสนอทางเลือกในการใช้งานโทรศัพท์     
      ให้แก่ผู้โทรเข้ามาและตรวจสอบสถานะของสายโทรศัพท์ภายในอัตโนมัติ 

4.2.10.1 สามารถให้บริการข้อมูลข่าวสารทางเสียงแบบอัตโนมัติ 
4.2.10.2 สามารถเปลี่ยนแปลงการท างานและค าทักทาย ตามวันและเวลาต่างๆ คือ  
              ในเวลาท างาน พักกลางวัน หลังเลิกงาน และวันหยุด โดยไม่จ ากัดจ านวน 
4.2.10.3 ระหว่างที่รอสายหรือรอรับบริการอยู่ในคิว ระบบสามารถแจ้งให้ทราบว่าขณะนี้ 
              พนักงานรับสายไม่ว่าง หรือก าลังรับสายอ่ืนอยู่ กรุณารอสาย 
4.2.10.4 สามารถรองรับการท างานได้อย่างน้อย 2 ภาษา คือ ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ 
4.2.10.5 มี Tool หรือ Application ในลักษณะ GUI ส าหรับใช้ในการพัฒนา IVR  
              โดยไม่ต้องเขียนโปรแกรมเพ่ิมเติม พร้อมทั้งสามารถสร้าง Call Flow ได้ไม่น้อยกว่า  

                   100 Call Flow  
4.2.10.6 เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงแก้ไข Call Flow ใหม่ สามารถท างานบน Call Flow ใหม่ได้ 
              ทันทโีดยที่สามารถให้บริการได้อย่างต่อเนื่องไม่มีการสะดุด (Seamless) 
4.2.10.7 สามารถท าเมนูรายละเอียดของการบริการตอบรับทางเสียงต่างๆ ได้ไม่จ ากัดจ านวน 
4.2.10.8 ต้องออกแบบและจัดท า Call Flow ให้สามารถท างานได้ตามท่ีก าหนด 
4.2.10.10 ในกรณีที่ผู้ใช้บริการติดต่อเข้ามาใช้บริการ แต่พนักงานรับสายไม่สามารถให้บริการ 
                ได้และผู้ใช้บริการไม่ต้องการที่จะรอสาย ระบบจะต้องสามารถให้ทางเลือกแก่ 
                ผู้ใช้บริการเพ่ือฝากข้อมูล (Voice Mail) 
4.2.10.11 รองรับการท างานแบบสั่งการด้วยเสียง (Automatic Speech Recognition)                
                โดยการเพ่ิม License/พัฒนาระบบเพิ่มเติมในอนาคตได้ 
4.2.10.12 สามารถรองรับการโอนสายไปยังหมายเลขภายนอก เช่น โทรศัพท์มือถือ หรือโทรศัพท์ 
                 พ้ืนฐานในกรณีต่างๆ เช่น นอกเวลาท าการ หรือตามเง่ือนไขที่ก าหนด 
4.2.10.13 สามารถ Export ข้อมลูรายงานในรูปแบบ Excel หรือ CSV เป็นอย่างน้อย               

    4.2.11  มีความสามารถในการบริการระบบการบันทึกเสียงสนทนา (Voice Recording) ดังนี้ 
  4.2.11.1 ต้องบันทึกเสียงอัตโนมัติตลอด 24 ชั่วโมง ส าหรับทุกพนักงานรับสาย ซึ่ง Supervisor  
                   สามารถเรียกฟังทุกการสนทนาของแต่ละเจ้าหน้าที่ เพ่ือปรับปรุงการท างานของ 
                   เจ้าหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพได้                
     4.2.11.2 สามารถก าหนดสิทธิ์ในการฟังไฟล์เสียงที่บันทึก เพ่ือความปลอดภัยของเสียงสนทนาที่     
                   บันทึกไว้ 

4.2.11.3 สามารถท าการสร้างดัชนีของไฟล์เสียงให้อัตโนมัติ ท าให้สะดวกในการตรวจสอบและ 
              ค้นหา โดยสามารถค้นหาได้จากเบอร์ที่โทรเข้า, เจ้าหน้าที่ท่ีรับสาย, วันที่-เวลา                   
              หรือระยะเวลาที่สนทนา เป็นต้น 
4.2.11.4 สามารถเก็บข้อมูลการบันทึกเสียงได้ตลอดอายุสัญญาเช่าระบบ Call Center 
4.2.11.5 สามารถ Export ไฟล์เสียงในรูปแบบมาตรฐานได้ เช่น MP3 หรือ WMA หรือ WAV     
              เป็นอย่างน้อย 
  



แผ่นที่ 13 ของ 22 แผ่น 
 

4.2.11.6 ผู้ให้เช่าต้องเก็บข้อมูลและส่งมอบไฟล์บันทึกเสียงในรูปแบบ External Hard Disk        
              อย่างน้อย 6๐ วัน นับถัดจากวันหมดอายุสัญญาเช่าระบบ โดยไม่คิดค่าใช้จ่ายใดๆ    
              ทั้งสิ้น 

  4.3 มีความสามารถในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management : CRM)    
        และการบริหารศูนย์รวมความรู้ (Knowledge Management System) ที่มีคุณสมบัติ ดังนี้ 

  4.3.1 สามารถให้บริการการใช้งานจากเจ้าหน้าที่รับสายและผู้ที่เก่ียวข้องอย่างน้อย 45 ท่าน  
         ได้อย่างพอเพียงและมีประสิทธิภาพ 

          4.3.2 สามารถท างานร่วมกับระบบ Call Center ที่เสนอได้ในรูปแบบเสมือนหน้าจอเดียว  
                             (Single Window) โดยจะต้องมีความสามารถอย่างน้อย ดังนี้ 
                        4.3.2.1 สามารถค้นหาและแสดงข้อมูลผู้ใช้บริการอัตโนมัติจากสายโทรเข้า/E-mail/  
                                    LINE ID/ Facebook ID เป็นต้น 
                        4.3.2.2 สามารถแสดงประวัติการติดต่อจากทุกๆ ช่องทางที่เคยติดต่อมา ในรูปแบบ 
                                    Omni channel เช่น ประวตัิการติดต่อทางโทรศัพท์ และ LINE เป็นต้น 
                        4.3.2.3 สามารถบันทึกงานผ่านหน้าจอ Call Center Agent Desktop ได ้
      4.3.2.4 สามารถแสดงรายการงานทั้งหมด (All Cases) และงานที่คงค้างของฉัน                             
                                   (My Opened Cases) บนหน้าจอ Call Center Agent Desktop ได ้

   4.3.2.5 กรณีผู้ติดต่อเป็นผู้ติดต่อใหม่ ระบบจะต้องสามารถสร้างประวัติ (Customer        
               Registration) ลงบนระบบ CRM โดยอัตโนมัติ เมื่อผู้ใช้งานกดบันทึกข้อมูล 
4.3.3 สามารถจัดเก็บประวัติพื้นฐานผู้ใช้บริการ และค้นประวัติได้ตามเง่ือนไข เช่น                         

              รหัสประจ าตัวนักศึกษา เลขประจ าตัวประชาชน หมายเลขโทรศัพท์  ชื่อ -สกุล  
              อย่างน้อย และสามารถก าหนดสถานะข้อมูลผู้ติดต่อได้หลายแบบ เช่น ประเภทของ     
              ผู้ติดต่อ ระดับของผู้ติดต่อ (Class) หรือ Flag ว่าลูกค้าเป็น VIP หรือไม่ เป็นต้น  

4.3.4 สามารถบันทึกระยะเวลาการรับสายให้บริการเริ่มต้นและเวลาสิ้นสุด 
4.3.5 สามารถบันทึก Link ของการสนทนาในรูปแบบ Chat เช่น Web Chat, LINE Chat,     
         Facebook Chat, Facebook Post/Comment, Pantip เพ่ือให้สะดวกต่อการ   
         ค้นหาและตรวจสอบความถูกต้องได้ 
4.3.6 สามารถสร้างสถานะของใบงานในรูปแบบที่ก าหนดเองได้ (Custom Ticket Status) 
4.3.7 สามารถจัดเก็บรายละเอียดสถานะการด าเนินการ (Log) ของระบบ CRM ได ้ 
4.3.8 สามารถแบ่งประเภทของปัญหาได้ ทั้งแบบหลักและแบบย่อย (Category and Sub  
         Category) 
4.3.9 สามารถก าหนดสถานะของเรื่องได้อย่างน้อย 3 สถานะคือ เรื่องท่ีเข้ามาใหม่ เรื่องท่ี  
         อยู่ระหว่างด าเนินการ และเรื่องที่ด าเนินการเสร็จแล้ว (ใหม่/เปิด/ปิด)  
4.3.10 สามารถท าการค้นหาเรื่องที่บันทึกไว้ได้ ตามเงื่อนไขหลายๆ อย่างร่วมกันอย่างน้อย   
           5 แบบ โดยมีเงื่อนไขที่เลือกได้หลายรูปแบบ เช่น เลขประจ าตัวนักศึกษา  
           ประเภทเรื่อง ชื่อเรื่อง ความเร่งด่วน ผู้รับเรื่อง ผู้รับผิดชอบ สถานะเรื่อง และ 
           วันที่รับเรื่อง เป็นต้น 
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4.3.11 สามารถก าหนดประเภทผู้ติดต่อได้หลากหลาย เช่น บุคลากร นักศึกษา/ผู้เรียน  
           บุคคลทั่วไป ระดับการศึกษา สถานะผู้ติดต่อ เป็นต้น  
4.3.12 เมื่อ Agent ส่งใบงานที่ได้รับเรื่องจากผู้ติดต่อไปยังผู้รับผิดชอบคนใหม่ ระบบ                   
           จะต้องมีการแจ้งเตือนให้ผู้ที่รับผิดชอบคนใหม่ทราบว่ามีงานใหม่ส่งเข้ามา  

                                โดยสามารถก าหนดวิธีการแจ้งเตือนได้หลากหลายรูปแบบ เช่น ผ่านหน้าจอ CRM                     
           หรือผ่าน E-mail หรือผ่าน LINE เป็นต้น  
4.3.13 สามารถแนบเอกสารเข้ากับใบงานที่รับแจ้งได้ อย่างน้อยจะต้องแนบไฟล์ ที่เป็น  
           Microsoft Word, Excel, Power Point, PDF โดยขนาดไม่เกิน 5 MB ต่อ 1 ไฟล์  
           และรูปภาพประเภทต่างๆ ได้ โดยไม่จ ากัดจ านวน  
4.3.14 สามารถสร้างแบบฟอร์มปัญหา (Ticket Form) ได้อย่างน้อย 10 แบบฟอร์ม 
4.3.15 มีเครื่องมือที่สามารถสร้าง Workflow อัตโนมัติ ในรูปแบบ GUI เช่น ส่งต่องานอัตโนมัติ 
           เรียก Web Service ภายนอก และสร้างการแจ้งเตือนงานท่ีต้องท า โดยจะต้องก าหนด  
           สิทธิ์การสร้างได้ตามที่ต้องการ  
4.3.16 สามารถควบคุมมาตรฐานการให้บริการ โดยมีระบบแจ้งเตือน และระบบรายงาน  
           เพ่ือแสดงว่าปัญหาในแต่ละหมวดหมู่ จะต้องแก้ไขเสร็จภายในระยะเวลาเท่าไร     
           (SLA) โดยจะต้องบริหารจัดการได้อย่างน้อย ดังนี้ 

4.3.16.1 ตามความเร่งด่วน (Priority) 
                          4.3.16.2 ตามหมวดหมู่ของปัญหา (Case Type) 

4.3.17 สามารถสร้างหน้าจอในการตรวจสอบงานในแต่ละประเภท เช่น งานของแต่ละทีม                 
           ที่แตกต่างกันได้ ดังนี้ 

4.3.17.1 หน้าจอร่วม (Shared View) ส าหรับให้หัวหน้างานสร้างหน้าจอร่วม ให้  
              พนักงานในแต่ละทีมเห็นข้อมูลในแต่ละกลุ่ม โดยสามารถแบ่งกลุ่มตามที่   
              ต้องการได้อย่างอิสระ  

                          4.3.17.2 หน้าจอส่วนตัว (Personal View) ส าหรับให้พนักงานแต่ละคนสร้างส าหรับ    
                                        ใช้เองเท่านั้น 

4.3.18 มีฟังก์ชันในการประสานส่งต่อหน่วยงาน/เครือข่าย และท าการจัดเก็บ Log  
           รายละเอียดข้อมูลประสานส่งต่อหน่วยงาน/เครือข่าย (Routing Flow) โดยสามารถ   
           ต้ังค่าให้ส่งแบบเลือกเอง (Manual) หรือแบบอัตโนมัติ (Automatic) ก็ได้ ตามประเภท  
           (Category) หรือ ประเภทย่อย (Sub Category) 
4.3.19 ระบบสามารถกระจายงานแบบอัตโนมัติ (Auto Routing) เพ่ือจ่ายงานให้กับ   
           พนักงานที่ยังมีขีดจ ากัดในการรับงานได้ (Capacity) และสามารถจัดการงานใน                     
           รูปแบบทีม (Group Assignment) เพ่ือแบ่งงานแยกตามหน่วยงานที่รับผิดชอบได้  
4.3.20 สามารถตั้งขีดจ ากัดในการรับงานได้ (Ticket Capacity) เพ่ือก าหนดว่าพนักงาน  
           1 คน จะรับงานได้ก่ีงานในขณะใดขณะหนึ่ง ในกรณีที่พนักงานรับงานเต็มจ านวน  

                               แล้วจะต้องยังสามารถกดรับงานแบบ Manual ได้ (Manual Assignment) 
4.3.21 ระบบมีฟังก์ชันมอบหมายงาน (Task Assignment) เพ่ือให้สามารถก าหนดผู้ได้รับ 

                 มอบหมายและสามารถเปลี่ยนแปลงผู้ได้รับมอบหมาย และส่งต่อข้อมูลไปยังรายการ 
                 ที่ได้รับมอบหมายทั้งรายบุคคลและรายกลุ่มได้ 
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4.3.22 ระบบมีความสามารถในการรวมข้อมูลลูกค้า (Customer Profile Merge) เช่น  
           สามารถรวมข้อมูลของลูกค้าคนเดียวกัน จากในช่องทางโทรศัพท์/LINE/Facebook                
           ได้ เพื่อท าระบบข้อมูลลูกค้ารวมศูนย์ (Customer Identity Management) 
4.3.23 มีความสามารถในการปกปิดข้อมูล (Data Redaction) ในกรณีที่ต้องการซ่อนข้อมูล 

                                ที่มีความส่วนตัวสูง (Sensitive Data) 
4.3.24 มีกระบวนการปกป้องสารสนเทศให้เข้าถึงเฉพาะผู้ที่มีสิทธิ (Confidentiality)                 
           โดยระบบสามารถบริหารจัดการผู้ใช้งาน (User) และสิทธิ์การใช้งานและระดับ 

                                การเข้าถึงข้อมูล (Level of Accessibility) 
4.3.25 มีกระบวนการปกป้องความถูกต้องสมบูรณ์ของสารสนเทศไม่ให้ถูกเปลี่ยนแปลงผิด 

                                ไปจากความเป็นจริง (Integrity) ระบบสามารถท างานสอดคล้องตามข้อก าหนดของ 
                                มหาวิทยาลัย ในการควบคุมดูแลสิทธิการท างาน (Task & Rights) และระดับการ 
                                เข้าถึงข้อมูลที่เหมาะสมรวมถึงการแสดงตัวตน (Unique Identifier/User ID)  
                                ส าหรับอุปกรณ์หรือเครื่องมือที่มีการเชื่อมต่อจากภายนอก และต้องสามารถ                  
                                ตรวจสอบการเปลี่ยนแปลงของข้อมูลได้ทุกข้ันตอนโดยให้เป็นไปตามมาตรฐาน 
                                ความปลอดภัยและเป็นไปตามข้อก าหนดของมหาวิทยาลัย 

4.3.26 สามารถประสานส่งต่อได้มากกว่า 1 หน่วยงาน/เครือข่าย ภายในการบริการ 1 ครั้ง 
     4.3.27 สามารถจัดเก็บข้อมูลหน่วยงาน/เครือข่าย เพ่ือน าเป็นข้อมูลประสานส่งต่อ 

4.3.28 สามารถจัดการผู้ใช้งาน เช่น ผู้ดูแลระบบ ผู้ใช้งานทั่วไป และผู้ใช้งานส่วนของ 
           เครือข่าย 
4.3.29 สามารถจัดการสิทธิการใช้งาน เช่น ผู้ดูแลระบบ ผู้ใช้งานทั่วไป ซึ่งสามารถก าหนดให้ 
           ผู้ใช้งานส่วนของเครือข่ายเห็นข้อมูลการให้บริการเฉพาะที่ได้รับมอบหมายเท่านั้น 
4.3.30 สามารถน าออกข้อมูลใบงาน (Tickets) เจ้าหน้าที่ (Agents) นักศึกษา (Customers)    

                                ได ้โดยสามารถเลือกตามช่วงเวลาที่ก าหนดในรูปแบบ Excel หรือ CSV  
4.3.31 สามารถเข้าถึงระบบด้วย Browser ซึ่งมีความสามารถอย่างน้อย ดังนี้ 

   4.3.31.1 ตรวจสอบสถานะของ Ticket 
   4.3.31.2 ปรับปรุงข้อมูลของ Ticket 
   4.3.31.3 ให้ข้อมูลเพิ่มเติมแก่ Ticket เช่น การ Comment 

4.3.32 มี API มาตรฐานอย่างน้อย ดังนี้ 
 4.3.32.1 Tickets API ส าหรับสร้าง/แก้ไขข้อมูล Tickets 
 4.3.32.2 Agent Availability API ส าหรับตรวจสอบสถานะ/เปลี่ยนแปลงสถานะ            
              ของ Agent 
 4.3.32.3 Customer API ส าหรับสร้าง/แก้ไขข้อมูล Customer 

4.3.33 มีระบบบริหารศูนย์รวมความรู้ (Knowledge Center) โดยมีความสามารถอย่างน้อย  
           ดังนี้ 

                           4.3.33.1 สามารถสร้างข้อมูลความรู้ในรูปแบบ GUI โดยสามารถป้อนข้อมูลข้อความ    
      4.3.33.2 รูปภาพ ไฟล์ จัดแต่งความสวยงามได้ง่ายมีระบบการเชื่อมต่อข้อมูล เพ่ือดึง  
                    ข้อมูลคลังความรู้ที่เกี่ยวข้องให้พนักงานเห็นทันทหีากข้อมูลมีความสัมพันธ์ 
                    กับปัญหาที่ถูกแจ้ง (Related Knowledge) 
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 4.3.33.3 สามารถก าหนดสิทธิในการเข้าไปดูหรือแก้ไขเอกสารความรู้ได้ตามหมวดหมู่                      
               ของความรู้ 

      4.3.33.4 สามารถตั้งค่าเอกสารความรู้ให้เป็นเอกสารเด่นได้ (Promoted) โดยพนักงาน 
                                         จะเห็นเอกสารเด่นกอ่น 

      4.3.33.5 สามารถจัดล าดับชั้นความลึกของหมวดหมู่ได้อย่างน้อย 3 ล าดับชั้น 
                           4.3.33.6 สามารถตั้งค่าตามล าดับชั้นความลับ เช่น เอกสารความรู้ที่ใช้ส าหรับภายใน    
                                         มสธ. เท่านั้น เอกสารความรู้ที่ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึงได้ 

      4.3.33.7 สามารถเก็บ version history ของเอกสารได ้
 4.3.33.8 สามารถสร้างเอกสารในรูปแบบร่าง (Draft) ได้ ก่อนที่จะเปิดใช้งานจริง    
               (Publish) 
 4.3.33.9 สามารถค้นคว้าข้อมูลในระบบศูนย์รวมความรู้ได้ โดยมีระบบ Auto  
               Complete เพ่ือให้ง่ายต่อการค้นหา 
 4.3.33.10 สามารถแสดงรายการค าถามท่ีถูกถามบ่อยได้ 

      4.3.33.11 สามารถจัดเรียงตามหมวดหมู่ได้ 
         4.3.33.12 สามารถแสดงเนื้อหาเด่น (Promoted Articles) ตามท่ีผู้ดูแลระบบต้องการ 
                                           น าเสนอได้ 

      4.3.33.13 มีระบบช่วยเหลือในการค้นหา (Assistant Search) เพ่ือช่วยในการค้นหาคลัง 
                      ความรู้ได้อย่างรวดเร็ว 
4.3.34 มีระบบวิเคราะห์ข้อมูลและระบบแสดงรายงาน โดยมีความสามารถอย่างน้อย ดังนี้ 

4.3.34.1 มีรายงานในรูปแบบ Dashboard ตามช่วงเวลาที่เลือก โดยสามารถแสดง              
              ข้อมูลสรุปภาพรวมได้อย่างน้อย ดังนี้ 

                   (1) จ านวนใบงานที่เข้ามายังระบบ 
             (2) จ านวนใบงานที่แก้ไขเสร็จสิ้น 
             (3) จ านวนใบงานที่แก้ไขได้ในครั้งแรก (One Touched Ticket) 
             (4) จ านวนใบงานที่ถูกเปิดซ้ า (Re-opened Ticket) 

       (5) จ านวนใบงานที่เข้ามาในแต่ละวัน 
       (6) ค่ามัธยฐานของความรวดเร็วในการตอบใบงาน (First Reply Time  
            Median) 

                 (7) ค่ามัธยฐานของความรวดเร็วในการแก้ปัญหา (Resolution Time  
                         Median) 

       4.3.34.2 สามารถน าออกข้อมูล (Data Export) ตามช่วงเวลาที่ก าหนด ตามกลุ่ม 
                     หัวข้อของเรื่องที่เลือกได้ 

                            4.3.34.3 สามารถน าออกข้อมูลในรูปแบบ Excel หรือ CSV ได้เป็นอย่างน้อย 
4.3.35 รองรับการน าข้อมูลนักศึกษาเข้าสู่ระบบ CRM ได้เป็นอย่างน้อย ดังนี้  
       4.3.35.1 บันทึกข้อมูลนักศึกษาเข้าระบบได้โดยตรง  
       4.3.35.2 ระบบ CRM สามารถเชื่อมต่อฐานข้อมูลนักศึกษาของมหาวิทยาลัยได้เป็น 
                     ปัจจุบัน  
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       4.3.35.3 ผู้บริหารระบบสามารถน าชุดข้อมูลนักศึกษาเข้าสู่ระบบ CRM ได้โดยตรงใน 
                     รูปแบบ Excel หรือ CSV เป็นอย่างน้อย  
       4.3.35.4 ต้องสามารถน าเข้าข้อมูลใบงานและประวัติการติดต่อที่มีอยู่ในระบบ CRM  
                     เดิมของมหาวิทยาลัยมาใช้งานอย่างต่อเนื่องในระบบ CRM ที่ติดตั้งใหม่ได ้
                     ครบถ้วน 
 

      4.4 อุปกรณ์ Headset ส าหรับ Call Center จ านวน ๔๕ ชุด มีรายละเอียดคุณลักษณะเฉพาะ ดังต่อไปนี้ 
4.4.1 เป็นอุปกรณ์ที่ออกแบบมาใช้ส าหรับระบบ Call Center โดยเฉพาะ 
4.4.2 ชุดหูฟังผลิตจากวัสดุที่แข็งแรง ทนทาน น้ าหนักเบา และวัสดุครอบหูฟังเป็นแบบฟองน้ า 

      เพ่ือให้สวมใส่สบาย 
4.4.3 ไมโครโฟนเป็นแบบ Noise cancelling สามารถตัดเสียงรบกวนรอบข้างผู้ใช้งานได้อย่างดี 
4.4.4 ก้านไมโครโฟนสามารถปรับโค้งให้อยู่บริเวณท่ีใกล้ปากของ Agent ได้อย่างเหมาะสม 
4.4.5 ตัวเชื่อมต่อของชุดหูฟังเข้ากับอุปกรณ์เชื่อมต่อ (Connector) ผลิตจากวัสดุที่แข็งแรงทนทาน 

     มีพอร์ตการเชื่อมต่อแบบ USB เพ่ือใช้งานกับคอมพิวเตอร์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
4.4.6 สามารถปรับให้เข้ากับขนาดศีรษะของผู้สวมได้อย่างเหมาะสม 

   4.4.7 สามารถตอบสนองความถี่ของหูฟังระหว่าง 20 – 20,000 Hz หรือดีกว่า 
            4.4.8 สามารถตอบสนองความถี่ของไมโครโฟนระหว่าง 100 – 10,000 Hz หรือดีกว่า 

 4.4.9 สามารถใช้งานได้กับระบบปฏิบัติการ Windows 
 

      4.5 จอแสดงผล จ านวน 1 Set  
            ผู้ให้เช่าต้องด าเนินการจัดหาจอแสดงผล จ านวน 1 เครื่อง พร้อมติดตั้ง โดยมีคุณลักษณะ ดังนี้ 
            4.5.1 ระดับความละเอียดจอแสดงผล ไม่น้อยกว่า 1,920 x 1,080 Pixels  

  4.5.2 ขนาดจอแสดงผล ไม่น้อยกว่า 48 นิ้ว 
  4.5.3 สามารถเชื่อมต่ออินเตอร์เน็ตได้ 
  4.5.4 ช่องต่อ HDMI จ านวนไม่น้อยกว่า 2 ช่อง เพื่อการเชื่อมต่อสัญญาณภาพและเสียง 

            4.5.5 ช่องต่อ USB จ านวนไม่น้อยกว่า 1 ช่อง รองรับไฟล์ภาพ เพลง และภาพยนตร์ 
            4.5.6 สามารถรับสัญญาณดิจิทัลทีวีภายในตัว 
 
      4.6 การออกแบบระบบและติดตั้ง  

4.6.1 ผู้รับจ้างต้องด าเนินการออกแบบระบบและพัฒนาเอกสารการออกแบบ และส่งมอบ                      
         ให้มหาวิทยาลัยอนุมัติ ซึ่งประกอบด้วยรายละเอียดอย่างน้อย ดังนี้    

                 4.6.1.1 ออกแบบภาพรวมของระบบ (System Diagram)  
                 4.6.1.2 กระบวนการท างานของระบบในส่วนงานต่างๆ (Workflow) 
                 4.6.1.3 ข้อมูลของระบบ Call Center เชน่ พนักงาน (Agents) ทักษะ (Queue/Skillset)  
                             ความส าคัญ (Priority)  
                 4.6.1.4 ผู้ใช้งาน และสิทธิ์การใช้งานระบบ (Users and Roles) 
                 4.6.1.5 IVR Call Flow  
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                 4.6.1.6 แบบฟอร์มการบันทึกข้อมูล (Ticket Form) อย่างน้อย 2 แบบฟอร์ม 
                 4.6.1.7 หัวข้อของการบันทึกข้อมูล (Ticket Category and Sub Category) 
                 4.6.1.8 สถานะของ Ticket (Ticket Status) 
                 4.6.1.9 ข้อมูลของนักศึกษาที่บันทึกในระบบ (Student Profiles) 
                 4.6.1.10 การส่งต่องาน (Escalation Workflow) 
                 4.6.1.11 หัวข้อของระบบความรู้ (Knowledge Category) 
                 4.6.1.12 หน้าต่างการท างานของพนักงานซึ่งรวมระบบ Call Center และ CRM เข้าด้วยกัน   
                               (Agent Single Screen) 

4.6.2 ผู้รับจ้างต้องน าข้อมูลจากระบบ CRM เดิม เข้าสู่ระบบใหม่ให้สามารถใช้งานได้อย่างครบถ้วน 
มีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ข้อมูลในการโอนย้ายจ าเป็นต้องได้รับการวิเคราะห์และประมวลผล ด าเนินการชี้แจง
ข้อมูลที่สามารถน ามาใช้งานไดอ้ย่างน้อย ดังนี้ 

                4.6.2.1 ข้อมูลนักศึกษา 
                4.6.2.2 ข้อมูลบุคลากร 
                4.6.2.3 ข้อมูลข่าวสารและประชาสัมพันธ์ 
                4.6.2.4 ข้อมูลการเปิดค าร้องจากระบบเดิม 
      4.6.2.5 ข้อมูลใบงานจากระบบเดิม 
 

        4.7 หลังจากได้รับการคัดเลือกให้เป็นผู้ชนะจากการประกวดราคาในครั้งนี้แล้ว ผู้ให้เช่าต้องจัดส่งข้อมูลเสนอ 

                ต่อคณะกรรมการตรวจรับพัสดุ ดังต่อไปนี้  
             4.7.1 ก าหนดให้จัดท าแผนผังองค์กร แสดงรายละเอียดของบุคลากรตามตาราง ดังนี้ 
                4.7.๑.1 ชื่อ – นามสกุล หมายเลขโทรศัพท์ และ E-mail ที่สามารถติดต่อได ้
                4.7.1.๒ ประวัติการท างาน ประสบการณ์ และวุฒิการศึกษาตามข้อก าหนดในแต่ละต าแหน่งที่ระบุ 
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ตารางรายชื่อบุคลากรที่ท างานประจ า 
ล าดับที่ ต าแหน่ง ประสบการณ์/คุณวุฒิ จ านวน (คน) 

๑ ผู้จัดการโครงการ 
(Project Manager) 

๑.๑ ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป 
๑.๒ มีประสบการณ์ในการเป็นผู้จัดการโครงการ    
      (Project Manager) ไม่น้อยกว่า ๕ ปี 

๑ 

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

๒.๑ ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไปทางด้าน    
      วิศวกรรมคอมพิวเตอร์หรือเทคโนโลยีสารสนเทศ  
      หรือสาขาวิชาที่เก่ียวข้อง  
๒.๒ เป็นผู้มปีระกาศนียบัตร (Certificate) ทีเ่กี่ยวกับ 
      Contact Center  
๒.๓ มีประสบการณ์ท างานด้านระบบ Contact Center 
      หรือ Call Center ไม่น้อยกว่า ๕ ปี 

๑ 

3 นักพัฒนาระบบ 
(Software Developer) 

3.๑ ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไปทาง ด้าน 
      คอมพิวเตอร์หรือเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือ 
      สาขาวิชาที่เก่ียวข้อง 
3.๒ มีประสบการณ์อย่างน้อย ๕ ปี ด้านการพัฒนา 
      ระบบเก่ียวกับระบบ Contact Center หรือระบบ 
      ที่เก่ียวข้อง 

๑ 

 

 

 

4 เจ้าหน้าที่นักทดสอบระบบ  
(IT Tester) 

4.๑ ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไปทาง ด้าน 
      คอมพิวเตอร์หรือเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือ 
      สาขาวิชาที่เก่ียวข้อง 
4.๒ มีประสบการณ์ในด้านการทดสอบระบบของ  
     โครงการด้าน Contact Center หรือ Call Center    
     ที่ติดตั้งใช้งานแล้วไม่น้อยกว่า ๓ โครงการ 

๑ 

จ านวนรวมบุคลากรอย่างน้อยที่ต้องมี 4 

             4.7.2 ให้จัดท าขั้นตอนแผนการด าเนินงาน ของทั้งโครงการเสนอต่อคณะกรรมการตรวจรับพัสดุ  
                      พิจารณาอนุมัติก่อนด าเนินการ 
 

      ๔.8 ประสิทธิภาพการให้บริการ  
            ผู้ให้บริการปฏิบัติตามข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) ตามท่ี   
   มหาวิทยาลัยก าหนด ดังนี้  
             ๔.8.1 สภาพพร้อมใช้งาน (Availability)  
                      ผู้ให้บริการต้องจัดท า ระบบ Call Center ให้มีความพร้อมใช้งานของบริการครอบคลุมร้อยละ 
                      ของเวลาที่พร้อมให้บริการต่อปี (Uptime) ไม่ต่ ากว่าร้อยละ ๙๙.๙  
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             ๔.8.2 ระยะเวลาการตอบสนอง (Response Time)  
            ผู้ให้บริการต้องตอบสนองต่อเหตุการณ์ที่ผู้ใช้บริการแจ้งความประสงค์ เช่น เหตุขัดข้องของ 

                      บริการระบบ Call Center โดยระยะเวลาการตอบสนองต้องไม่เกิน ๓๐ นาที นับแต่             
                      ผู้ใช้บริการแจ้งความประสงค์เพ่ือป้องกันความเสียหายที่เกิดข้ึนจากการใช้บริการระบบ  
                      Call Center ไม่ได ้ 
             ๔.8.3 ความสามารถรองรับปริมาณงาน (Capacity)  

           ผู้ให้บริการต้องจัดท าระบบ Call Center ให้มีความสามารถ   
           รองรับปริมาณงาน (Capacity) ในการใช้งานของมหาวิทยาลัย โดยต้องสามารถรองรับปริมาณ    
           การเชื่อมต่อสูงสุดพร้อมกัน (Maximum Simultaneous Connections) และปริมาณการใช้งาน  
           ของผู้ใช้บริการพร้อมกัน (Maximum Simultaneous Users) ที่จ านวน 45 users ได้ปริมาณ  
           ความจุของระบบที่รองรับการใช้งาน (Resource Capacity) และปริมาณงาน (Throughput)  
           ต้องสัมพันธ์กันทุกส่วน  

             ๔.8.4 การบริการสนับสนุน  
           ผู้ให้บริการต้องจัดท าช่องทางส าหรับให้ผู้ใช้บริการสามารถแจ้งปัญหา หรือติดต่อสอบถาม    

                     ปัญหาหรือบริการจากผู้ให้บริการได้ โดยผู้ใช้บริการสามารถติดต่อผู้ให้บริการตามระยะเวลา    
                     Response time วันจันทร์ – วันศุกร์ เวลา 08.00 – 20.00 น. วันหยุดราชการและ   
                     วันหยุดนักขัตฤกษ์ เวลา 07.00 – 18.00 น.  
 

ลักษณะปัญหา การตอบรับ    ระยะเวลาการแก้ปัญหาให้แล้วเสร็จ 

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

 
 ๔.9 การจัดการข้อมูล  
             ๔.9.1 การส ารองข้อมูลและการเรียกคืนข้อมูล  

           การส ารองข้อมูลให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน ผู้ให้บริการต้องจัดท าระบบให้สามารถท าการส ารอง    
           ข้อมูลเป็นประจ าทุกวัน ในกรณีที่ข้อมูลปัจจุบันถูกท าลายหรือได้รับความเสียหายส่งผลท าให้ไม่ 
           สามารถใช้งานได้ ผู้ให้บริการต้องด าเนินการเรียกคืนข้อมูลเพื่อให้เกิดความพร้อมในการใช้งาน   
           ภายใน ๔ ชั่วโมง  

     ๔.9.2 การโอนย้ายข้อมูล  
           ผู้ให้บริการต้องจัดท านโยบายและแนวปฏิบัติในการส่งออกข้อมูลตามมาตรฐานสากล โดยก าหนด  
           รูปแบบหรือกระบวนการส่งออก ตามความเหมาะสมในกรณียุติข้อตกลงการให้บริการ  

 
 ๔.10 การเก็บรักษาข้อมูลจราจรทางคอมพิวเตอร์  
             ๔.10.1 ผู้ให้บริการต้องจัดเก็บข้อมูลจราจรทางคอมพิวเตอร์ที่เกิดข้ึนจากบริการระบบ Call Center  
                        ทั้งหมดท่ีมหาวิทยาลัยเช่าใช้บริการ ให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์การเก็บรักษาข้อมูลจราจร                    
                        ทางคอมพิวเตอร์ของผู้ให้บริการ พ.ศ. ๒๕๖๔  
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     ๔.10.2 ผู้ให้บริการต้องเก็บรักษาข้อมูลจราจรทางคอมพิวเตอร์ โดยใช้วิธีการที่ม่ันคงปลอดภัย    
                ดังต่อไปนี้  

                  4.10.2.1 เก็บในสื่อ (Media) หรืออุปกรณค์อมพิวเตอร์หรือระบบคอมพิวเตอร์ที่สามารถรักษา 
                ความครบถ้วนถูกต้องแท้จริง (Integrity) และระบุตัวบุคคล (Identification) ที่เข้าถึงสื่อ 
                ดังกล่าวได้  

                  4.10.2.2 มีระบบการเก็บรักษาความลับขอข้อมูลที่จัดเก็บ และก าหนดชั้นความลับในการเข้าถึง 
                  ข้อมูลดังกล่าว เพื่อรักษาความน่าเชื่อถือของข้อมูล และไม่ให้ผู้ดูแลระบบสามารถแก้ไข 
                  ข้อมูลที่เก็บรักษาไว้ โดยต้องจัดเก็บไว้ใน Centralized Log Server หรือการท า                  
                  Data Archiving หรือท า Data Hashing  

                  4.10.2.๓ ผู้ให้บริการต้องมีระบบการพิสูจน์และยืนยันตัวตนทางดิจิทัลส าหรับผู้ดูแลระบบของ 
                                มหาวิทยาลัย เพ่ือใช้ในการเข้าไปตรวจสอบข้อมูลจราจรทางคอมพิวเตอร์ที่ได้จัดเก็บไว้      
                                โดยต้องสามารถก าหนดสิทธิในการเข้าถึงและน าข้อมูลจราจรทางคอมพิวเตอร์ออก    
                                (Export) ตามท่ีมหาวิทยาลัยต้องการได้ การตรวจสอบข้อมูลจราจรทางคอมพิวเตอร์    
                                สามารถค้นหาข้อมูลได้ ดังต่อไปนี้  

         4.10.2.3.1 IP Address  
                    4.10.2.3.2 Date/Time  
                    4.10.2.3.3 Protocol  

           4.10.2.3.4 Port  
  
๔.11 การบริการหลังการขาย  

     ๔.11.1 ผู้ให้บริการต้องมีศูนย์สนับสนุนในการให้บริการรับแจ้งเหตุ (Contact Center) โดยจะต้อง 
                ให้บริการในแบบ 24/7  
     ๔.11.2 ผู้ให้บริการต้องด าเนินการบ ารุงรักษาระบบงานที่ส่งมอบทั้งหมดเป็นประจ าทุกเดือน พร้อมทั้ง 
               รับฟัง รวบรวม และแก้ไขปัญหาต่างๆ ภายในระยะเวลาการรับประกันความช ารุดบกพร่อง  

  
๔.๑2  การฝึกอบรม  
         ต้องจัดให้มีการฝึกอบรมบุคลากรของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หลังการติดตั้งระบบ               
         Call Center โดยต้องจัดฝึกอบรมภายในระยะเวลาผูกพันของสัญญา ตามความจ าเป็นต่อการ 
         ปฏิบัติงาน โดยผู้เสนอราคาจะต้องรับผิดชอบค่าใช้จ่ายในการฝึกอบรม และจัดให้มีการฝึกอบรมในหัวข้อ  
         ต่อไปนี้เป็นอย่างน้อย   

     ๔.๑2.1 ต้องจัดการฝึกอบรมให้กับ Agent เพ่ือให้สามารถให้บริการข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการได้อย่างมี 
                ประสิทธิภาพ ส าหรับ Agent 45 คน เป็นระยะเวลาอย่างน้อย 7 ชั่วโมง และมีวิทยากร 
                อย่างน้อย 1 คน โดยต้องส่งคู่มือการใช้งาน ฉบับภาษาไทย จ านวนอย่างน้อย 45 ชุด พร้อม 
                ไฟล์เอกสาร และ USB Drive (ก่อนส่งมอบงานต้องอบรมให้บุคลากร)   
     ๔.๑2.2 ต้องจัดการฝึกอบรมให้กับ Supervisor เพ่ือให้สามารถดูแล ควบคุมและบริหารจัดการการ     
                ให้บริการของ Agent ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เป็นระยะเวลาอย่างน้อย 4 ชั่วโมง และมีวิทยากร  
                อย่างน้อย 1 คน โดยต้องส่งคู่มือการใช้งานฉบับภาษาไทย จ านวนอย่างน้อย 5 ชุด พร้อม 
                ไฟล์เอกสาร และ USB Drive  
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     ๔.๑2.3 ต้องจัดการฝึกอบรมให้กับผู้ดูแลระบบ (Administrator) ให้สามารถควบคุม ดูแล และบริหาร    
                จัดการระบบต่างๆ ที่เก่ียวข้องทั้งหมดได้อย่างถูกต้องครบถ้วนและมีประสิทธิภาพเป็น 
                ระยะเวลาอย่างน้อย 8 ชั่วโมง และจัดให้มีวิทยากรอย่างน้อย 1 คน โดยต้องส่งคู่มือการใช้งาน 
                ฉบับภาษาไทย ภาษาอังกฤษ จ านวนอย่างน้อย 5 ชุด พร้อมไฟล์เอกสารและ USB Drive  
     ๔.๑2.4 ผู้เสนอราคาต้องจัดท ารายละเอียดหลักสูตรและแผนการฝึกอบรมให้มหาวิทยาลัยเห็นชอบ 
                ทุกหลักสูตร และต้องแจ้งให้มหาวิทยาลัยทราบล่วงหน้าก่อนการฝึกอบรมแต่ละหลักสูตร                  
                ไม่น้อยกว่า 15 วันท าการ  
     ๔.๑2.5 วิทยากรผู้ท าการฝึกอบรม ต้องมีประสบการณ์ในการปฏิบัติงานระบบ Call Center  
                ไม่น้อยกว่า 3 ปี (สามปี) และมีประสบการณ์เป็นวิทยากรบรรยายในหัวข้อที่เก่ียวข้อง 
                อย่างต่อเนื่องไม่น้อยกว่า 1 ปี 
 
 
 


