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ขอความประกาศ

ในขณะที่ไดพยายามอยางเต็มที่เพื่อใหแนใจวาขอมูลตางๆ ในเอกสารนี้สมบูรณและถูกตองในเวลาที่จัดพิมพ ทาง Avaya Inc. 
ไมสามารถรับรองความเสียหายจากขอผิดพลาดใดๆ ที่อาจมีได 
การเปลี่ยนแปลงและการแกไขขอมูลในเอกสารน้ีอาจจะถูกรวมไวในฉบับตอๆ ไป

คําประกาศของเอกสาร

Avaya Inc. ไมขอรับผิดชอบการแกไขตางๆ การเพิ่ม หรือการลบเวอรชันด้ังเดิมของเอกสารฉบับนี้ที่จัดพิมพไว 
เวนเสียแตวาการแกไขตางๆ การเพิ่ม หรือการลบนั้นดําเนินการโดย Avaya ลูกคา 
และ/หรือผูใชปลายทางยินยอมชดเชยและไมมุงราย Avaya เจาหนาที่ ผูใหบริการ และพนักงานของ Avaya ในการฟองรอง, 
คดีความ, เรียกรอง และวินิจฉัยสิ่งที่เกิดขึ้น หรือเก่ียวของกับการดัดแปลง การเพิม่ หรือการลบเอกสารนี้ในภายหลังโดยลูกคา 
หรือผูใชปลายทาง

คําประกาศการเช่ือมโยง

Avaya Inc. ไมขอรับผิดชอบสําหรับเนื้อหา หรือความนาเช่ือถือใดๆ ของเว็บไซตที่เช่ือมโยงกับเอกสารนี้ 
และไมจําเปนตองรองรับผลิตภัณฑ, บริการ หรือขอมูลที่บรรยายหรือนําเสนอในเว็บไซตเหลานั้น 
เราไมสามารถรับประกันไดวาการเช่ือมโยงเหลานี้จะใชงานไดตลอดเวลา 
และเราไมมีสิทธิ์ควบคุมความพรอมใชงานของเว็บเพจที่เช่ือมโยงอยู

การรับประกัน

Avaya Inc. ไดจัดเตรียมการรับประกันแบบจํากัดสําหรับผลิตภัณฑนี้ อางถึงขอตกลงการขายของคุณ 
เพื่อกําหนดขอตกลงของการรับประกันแบบจํากัด นอกจากนี้จะมีภาษามาตรฐานในการรับประกันของ Avaya 
และขอมูลเก่ียวกับการสนับสนุนผลิตภัณฑนี้ ในระหวางการรับประกัน เสนอที่เว็บไซตการสนับสนุนของ Avaya:

http://www.avaya.com/support 

การอนุญาตใชสิทธ์ิ

การใชงานหรือติดต้ังผลิตภัณฑบงช้ีวาผูใชยอมรับเง่ือนไขขอตกลง ณ ที่นี้ และเง่ือนไขการอนุญาตใชสิทธิ์ทั่วไปบนเว็บไซตของ 
AVAYA http://support.avaya.com/LicenseInfo/ ("เง่ือนไขการอนุญาตใชสิทธิ์ทั่วไป") หากคุณไมตองการผูกมัดตามเง่ือนไขนี้ 
คุณตองสงคืนผลิตภัณฑ ณ จุดที่ซ้ือภายในสิบ (10) วันนับจากวันที่สงสินคาเพื่อขอรับเงินหรือเครดิตคืน

Avaya มอบการอนุญาตใชสิทธิ์แกผูใชสุดทาย ภายใตขอบเขตของประเภทการอนุญาตใชสิทธิ์ที่อธบิายไวดานลาง 
จํานวนใบอนุญาตใชสิทธิ์ที่ใชไดกับหนวยวัดปริมาณสําหรับการอนุญาตใชสิทธิ์จะตองตรงกันเปนหนึ่ง (1) 
นอกเสียแตวาความแตกตางของจํานวนใบอนุญาตใชสิทธิ ์หรือหนวยวัดปริมาณจะถูกระบุไวในเอกสาร 
หรือสื่อประกอบอื่นที่ใหไวกับผูใช "โปรเซสเซอรที่กําหนด" หมายถึงอุปกรณคอมพิวเตอรแบบสมบูรณในตัวหนึ่งเครื่อง "เซิรฟเวอร" 
หมายถึง โพรเซสเซอรที่ระบุซ่ึงเก็บโปรแกรมซอฟทแวรที่เขาถึงโดยผูใชหลายคน "ซอฟตแวร" 
หมายถึงโปรแกรมคอมพิวเตอรในรหสัออบเจ็กต ซ่ึงไดรับสิทธิ์เริ่มแรกจาก Avaya และใชงานในลําดับทายสุดโดยผูใชปลายทาง 
ไมวาจะในรูปแบบผลิตภัณฑแบบสมบูรณในตัวหรือติดต้ังไวลวงหนาบนฮารดแวร "ฮารดแวร" 
หมายถึงผลิตภัณฑฮารดแวรมาตรฐานที่จําหนายเริ่มแรกโดย Avaya และใชงานในลําดับสุดทายโดยผูใชปลายทาง 

ประเภทการอนุญาตใชสิทธ์ิ

ลิขสิทธ์ิ 

ผลิตภัณฑนี้ไดรับการคุมครองโดยกฎหมายลิขสิทธิ์และกฎหมายเก่ียวกับกรรมสิทธิอ์ื่นๆ เวนแตจะกลาวถึงอยางชัดแจงไวเปนอื่น 
การทําซํ้า ถายโอน และ/หรือการใชโดยไมรับอนุญาต ถือเปนความผิดทางอาญา และทางแพงภายใตกฎหมายที่บังคับใช

สวนประกอบของบุคคลท่ีสาม

โปรแกรมหรือสวนของโปรแกรมบางอยางที่รวมอยูในผลิตภัณฑ อาจมีซอฟตแวรทีแ่จกจายภายใตขอตกลงของบริษัทอื่น 
("สวนประกอบของบุคคลที่สาม") ซ่ึงอาจมีเง่ือนไขที่เพิ่ม หรือจํากัดสิทธิในการใชงานบางสวนของผลิตภัณฑ 
("ขอกําหนดของบุคคลที่สาม") ขอมูลที่ระบุถึงสวนประกอบของบุคคลที่สาม 
ตลอดจนขอกําหนดของบุคคลที่สามที่บังคับใชจะมีเสนอในเว็บไซตการสนับสนุนของ Avaya:

http://support.avaya.com/ThirdPartyLicense/ 

การปองกัน Toll Fraud

"การโทรทางไกลโดยไมไดรับอนุญาต (Toll fraud)" คือการใชงานระบบการสื่อสารโทรคมนาคมของคุณโดยไมไดรับอนุญาต 
โดยบุคคลทีไ่มไดรับอนุญาต (เชน ผูที่ไมใชพนักงาน ตัวแทน ผูรับเหมาชวงขององคกรของคุณ 
หรือบุคคลที่ไมไดทํางานในนามของบริษัทของคุณ) 
โปรดระวังเก่ียวกับความเสี่ยงของการโทรทางไกลโดยไมไดรับอนุญาตในระบบของคุณ 
ซ่ึงหากเกิดขึ้นอาจสงผลใหมีคาใชจายเพิ่มเติมในบริการการส่ือสารโทรคมนาคมของคุณ

การแทรกแซงของ Avaya ดานการฉอโกง

หากคุณสงสัยวาคุณตกเปนเหย่ือของ toll fraud และคุณตองการความชวยเหลือหรือการสนับสนุนดานเทคนคิ ใหโทรไปที่ 
Technical Service Center Toll Fraud Intervention Hotline ที่ +1-800-643-2353 สําหรับสหรัฐอเมริกาและแคนาดา 
คุณสามารถดูหมายเลขโทรศัพทสนับสนุนเพิม่เติมไดในเว็บไซตการสนับสนุนของ Avaya:

http://www.avaya.com/support 

เคร่ืองหมายการคา

Avaya และโลโกของ Avaya เปนเครื่องหมายการคาหรือเครื่องหมายการคาจดทะเบียนของ Avaya Inc. ในสหรัฐอเมริกา 
และ/หรือเขตอํานาจศาลอื่นๆ

เครื่องหมายการคาอื่นๆ ทั้งหมดเปนกรรมสิทธิ์ของเจาของเคร่ืองหมายการคานั้นๆ

การดาวนโหลดเอกสาร

โปรดดูเอกสารเวอรชันลาสุดไดที่เว็บไซตการสนับสนุนของ Avaya:

http://www.avaya.com/support 

ฝายสนับสนุนของ Avaya

Avaya มีหมายเลขโทรศัพทที่คุณสามารถใชรายงานปญหาหรือถามขอสงสัยตางๆ เก่ียวกับผลิตภัณฑของคุณ 
หมายเลขโทรศัพทของฝายสนับสนุนคือ 1-800-242-2121 ในสหรัฐอเมริกา 
คุณสามารถดูหมายเลขโทรศัพทสนับสนุนอื่นเพิ่มเติมไดในเว็บไซตการสนับสนุนของ Avaya:

http://www.avaya.com/support 

http://www.avaya.com/support
http://support.avaya.com/LicenseInfo/
http://support.avaya.com/ThirdPartyLicense/
http://www.avaya.com/support
http://www.avaya.com/support/
http://www.avaya.com/support/
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คํานํา

เน้ือหาสวนน้ีประกอบดวยหัวขอตอไปน้ี:

● วัตถุประสงค ในหนา 9

● ผูอาน ในหนา 9

● มีเสนอ ในหนา 9

วัตถุประสงค

วัตถุประสงคของคูมือน้ี คือการใหขอมูลท่ีเก่ียวของกับ Agent ของ Avaya Interaction Center Avaya Agent

ผูอาน

คูมือน้ีมีจุดประสงคหลักสําหรับผูใช Interaction Center 

มเีสนอ

คุณสามารถดูสําเนาเอกสารฉบับน้ีไดท่ีเว็บไซตสนับสนุนของ Avaya http://www.avaya.com/support 

http://www.avaya.com/support
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10 คูมือผูใช Agent มีนาคม 2012



คูมือผูใช Agent มีนาคม 2012 11

บท 1: ภาพรวม

Avaya Agent และ Web Agent เปนคอมโพเนนตท่ีรวมอยูใน Avaya Agent ซึ่งไดรับการติดต้ังอยูในคอมพิวเตอรโดยเปนสวนหน่ึงของชุดซอฟต แวร Avaya 
Interaction Center (Avaya IC)

คุณจะสามารถใช Avaya Agent และ Web Agent เพื่อโตตอบกับลูกคาดวยวิธีการตอไปน้ี โดยขึ้นอยูกับคุณลักษณะท่ีมีอยูในศูนยบริการการติดตอของคุณ:

● ใช Telephony เพื่อพูดกับลูกคาท่ีติดตอบริษัทของคุณ

● ใช การจัดการกับอีเมล เพื่ออานและตอบกลับอีเมลจากลูกคา

● ใช การจัดการดานเว็บ เพื่อ แชท กับลูกคาผานเว็บโดยแลกเปล่ียนขอความและเว็บเพจ ในกรณีท่ีจําเปน 
คุณสามารถพดูกับลูกคาเหลาน้ีทางโทรศัพทในเซสช่ัน แชท กับพวกเขา หรือเบราเซอรอินเทอรเน็ตกับพวกเขา

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ในคูมือผูใชน้ี ภาพประกอบจะแสดงอินเทอรเฟซของ Avaya Agent ท่ีดานขวาและตลอดแนวดานลางของเดสกท็อป อินเทอรเฟซของ 

Avaya Agent บนเดสกท็อปของคุณอาจแตกตางจากท่ีแสดงอยูในภาพประกอบในคูมือผูใชน้ี 
ติดตอผูดูแลระบบหากคุณตองการความชวยเหลือเพื่อทําความเขาใจเร่ืองการเซ็ตอัพโปรแกรม Avaya Agent ท่ีคุณเห็นบนเดสกท็อป

ในบทน้ีจะอธิบายเกี่ยวกับอินเทอรเฟซของ Avaya Agent และ Web Agent

Avaya Agent

เม่ือใชโปรแกรม Avaya Agent คุณจะสามารถจัดการกับการติดตอกับลูกคาท้ังขาเขาและขาออก อินเทอรเฟซของโปรแกรม Avaya Agent 
จะอยูลอมรอบเดสกท็อป คุณสามารถดูคอมโพเนนตตอไปน้ีไดบนอินเทอรเฟซของ Avaya Agent:

● แท็บ ส่ือ ประกอบดวย:

- รายการงานท่ีคุณใชรับโทรศัพท อีเมล และคํารองขอ แชท ท่ีถูกกําหนดไวใหคุณเปนผูรับผิดชอบ

- ซอฟตโฟน (Softphone) สําหรับพูดกับลูกคาท่ีโทรเขามา (สายเขา)

● แท็บ เบราเซอรประวัติของการติดตอ ซึ่งอยูบนเบราเซอรประวัติของการติดตอ สําหรับขอมูลเก่ียวกับการติดตอคร้ังกอนๆ ระหวางลูกคาและบริษัท

● แท็บ สคริปทการสนทนา ซึ่งอยูบนเบราเซอรประวัติของการติดตอ สําหรับสคริปทท่ีแจงส่ิงท่ีคุณควรจะพูดกับลูกคา

● EDU Viewer (Electronic Data Unit Viewer) สําหรับขอมูลเก่ียวกับการติดตอปจจุบันของคุณ
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คุณสามารถกําหนดใหโปรแกรมอ่ืนท่ีคุณใช เชน Microsoft Word เปดขึ้นภายในโครงงานของ Avaya Agent

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: กด Alt+Tab เพื่อเล่ือนผานโปรแกรมเหลาน้ี ขณะท่ีดูขอมูลการติดตอท่ีปรากฏในโปรแกรม Avaya Agent หากตองการยาย Avaya 
Agent ไปไวดานหลังของโปรแกรมอ่ืน ใหลางกลองกาเคร่ืองหมาย ดานบนเสมอ ในเมนู Avaya Agent สําหรับขอมูลเก่ียวกับตัวเลือก 
ดูท่ี เมนู Avaya Agent ในหนา 13

การใช Avaya Agent ท่ีมหีลายภาษา

ในอินเทอรเฟซของ Avaya Agent คุณสามารถสื่อสารกับลูกคาไดในหลายภาษานอกเหนือจากภาษาอังกฤษ ตอไปน้ีเปนคุณลักษณะของ Avaya Agent และ 
Web Agent ซึ่งคุณสามารถใชไดหลายภาษา:

● ไดเร็คทอรียรวมของ Agent

● อีเมล

● การ แชท

● การตรวจสอบการสะกดคําในเน้ือหาอีเมลและ แชท

● การซิงโครไนซอัตโนมัติและสง URL

● ทรัพยากรสวนรวมและทรัพยากร Agent

● แมแบบอีเมล

● คําแนะนําในการตอบกลับ

● ฐานขอมูล Web Self-Service

● DataWake
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เมนู Avaya Agent

คุณสามารถใชเมนูของ Avaya Agent ไดดวยการคลิกท่ีปุม Avaya Agent ท่ีดานบนสุดของบานหนาตางดานขวา เมนู Avaya Agent 
ประกอบดวยรายการเมนูตอไปน้ี:

Avaya Agent บานหนาตาง

ในอินเทอรเฟซของ Avaya Agent คุณจะเห็นบานหนาตางตางๆ ท่ีประกอบดวยตัวเลือกมากมายในการจัดการการติดตอกับลูกคาท้ังขาเขาและขาออก

เน้ือหาสวนน้ีจะใหขอมูลเก่ียวกับบานหนาตางตอไปน้ีและตัวเลือกท่ีมีใหใชงานบนบานหนาตางเหลาน้ี:

● แท็บส่ือ ในหนา 14

● รายการงาน ในหนา 14

● ซอฟตโฟน ในหนา 14

● เบราเซอรประวัติการติดตอและ EDU Viewer ในหนา 15

● สคริปทการสนทนา ในหนา 15

รายการเมนู ขอปฏิบัติ

ดานบนเสมอ ใชตัวเลือกน้ีเพื่อทําใหหนาตาง Avaya Agent แสดงอยูบนเดสกท็อปของคุณตลอดเวลา

หากเลือกรายการเมนูน้ี ระบบจะปรับขนาโปรแกรมท่ีเปดอยูท้ังหมดเพื่อใหมองเห็นอินเทอรเฟซของ Avaya Agent 
ไดเสมอ

คลิกรายการเมนูน้ี และเอาเครื่องหมายถูกออก หากคุณไมตองการใหอินเทอรเฟซของ Avaya Agent 
อยูดานบนสุดของเดสกท็อปตลอดเวลา

เปล่ียนรหัสผาน ใชรายการเมนูน้ีเพื่อเปล่ียนรหัสผาน Avaya Agent ของคุณ

หากรายการเมนูน้ีไมสามารถใชงานได ระบบจะพรอมตใหคุณเปล่ียนรหัสผาน Avaya Agent 
ของคุณเม่ือรหัสผานปจจุบันหมดอายุ

วิธีใช แสดงระบบวิธใีชออนไลนของ Avaya Agent

เก่ียวกับ Avaya Agent (&A) แสดงผลขอมูลเก่ียวกับโปรแกรม Avaya Agent ในรีลีสท่ีกําลังใชอยูน้ี

ขนาดเล็กท่ีสุด ลดขนาดโปรแกรม Avaya Agent

ในการเรียกคืนโปรแกรม Avaya Agent ใหคลิกท่ีไอคอน Avaya Agent บนแถบงานของ Windows

ออก ปด Avaya Agent, Web Agent และหนาตางท่ีเปดอยูท้ังหมดท่ีเก่ียวของกับ Avaya Agent และ Web Agent
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แท็บส่ือ

บนแท็บ ส่ือ คุณสามารถดูตัวเลือกท่ีคุณสามารถใชจัดการการติดตอทางสายสนทนา อีเมล และ แชท

ภายในแท็บประกอบดวยแถบควบคุมสถานะ พรอมไอคอนหรือปุมท่ีแสดงหรือควบคุมสถานะ Agent ปจจุบนัของคุณ และสถานะของชองสัญญาณส่ือของคุณ 
แถบควบคุมสถานะจะแสดงปุม Agent และปุม (หรือไอคอน) สําหรับชองสัญญาณส่ือเขาแตละชองสัญญาณ (สายสนทนา อีเมลหรือการ แชท บนเว็บ) 
ท่ีเปดใชงานสําหรับคุณ

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ปุมตางๆ จะพรอมใชงานเฉพาะเม่ือคุณทํางานในโหมดแมนวล สําหรับขอมูลเพิ่มเติม โปรดดู การต้ังโหมดแมนวล ในหนา 40

ขอความท่ีอยูดานลางแถบควบคุมสถานะ จะแสดงขอมูลดังตอไปน้ี:

● รหัสล็อคเขาระบบ

● จํานวนโหลดในชองสัญญาณสื่อ (จํานวนสูงสุดของการติดตอลูกคาของชองสัญญาณแตละชองท่ีคุณสามารถจัดการไดในเวลาหน่ึง)

รายการงาน

คุณสามารถดูรายการงานทุกรายการตอไปน้ี หรือเพียงบางสวน ในแท็บ ส่ือ ของอินเทอรเฟซของ Avaya Agent 
แตท้ังน้ีตองขึ้นอยูกับบริษัทของคุณและความรับผิดชอบของคุณ:

● รายการงานโทรศัพท อธิบายไวใน การใชรายการงานของโทรศัพทและซอฟตโฟน ในหนา 59

● รายการงานอีเมล อธิบายไวใน การใชรายการงานอีเมล ในหนา 72

● รายการงานการ แชท อธิบายไวใน การใชรายการงานของการแชท ในหนา 114

เม่ือมีการกําหนดการติดตอขาเขาใหกับคุณ ระบบจะแสดงการติดตอขาเขาน้ันในรายการงานท่ีเหมาะสม นอกจากน้ี รายการงานยังแสดงขอมูลตางๆ เชน 
เวลาท่ีการติดตอถูกกําหนดใหคุณ และสถานะของการติดตอ

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถดูขอมูลของการติดตอไดโดยเลือกการติดตอและวางตัวชี้เมาสคางไวท่ีการติดตอ 
ระบบจะแสดงกรอบคําแนะนําท่ีมีขอมูลเก่ียวกับการติดตอท่ีเลือก

ในรายการงาน ใหดับเบิลคลิกการติดตอเพื่อเร่ิมโตตอบกับการติดตอน้ัน

ซอฟตโฟน

เม่ือใชซอฟตโฟน คุณจะสามารถใชงานการโทรศัพทพื้นฐานไดบนคอมพวิเตอรแทนโทรศัพทจริง 

อินเทอรเฟซของซอฟตโฟนจะอยูบนแท็บ ส่ือ ของอินเทอรเฟซของ Avaya Agent อินเทอรเฟซซอฟตโฟนประกอบดวยรายการงานโทรศัพท 
และปุมโทรศัพทท่ีคุณสามารถใชเพื่อจัดการการติดตอทางสายสนทนาท้ังขาเขาและขาออก

สําหรับขอมูลเก่ียวกับ ซอฟตโฟน ดูท่ี การใชรายการงานของโทรศัพทและซอฟตโฟน ในหนา 59
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เบราเซอรประวัติการตดิตอและ EDU Viewer

คุณสามารถใชเบราเซอรประวัติการติดตอและ EDU Viewer (Electronic Data Unit) เพื่อคนหาตําแหนงของขอมูลท่ีเก่ียวกับการติดตอในรายการงานของคุณ

แท็บแตละแท็บในเบราเซอรประวัติการติดตอ ประกอบดวยประวัติการติดตอในรายการงานของคุณ แท็บแตละแท็บใน EDU Viewer 
ประกอบดวยขอมูลปจจุบนัเก่ียวกับการติดตอในรายการงานของคุณ

EDU คือ ขอมูลชุดหน่ึงท่ีเก่ียวกับการติดตอท่ีมีการดําเนินการอยูในขณะน้ัน (สายสนทนา อีเมล หรือการ แชท) EDU Viewer แสดงผล EDU 
สําหรับการติดตอแตละครั้งท่ีคุณกําลังจัดการอยู

นอกจากน้ี บานหนาตางดานลางของอินเทอรเฟซ Avaya Agent ยังมีปุมตางๆ ท่ีคุณสามารถใชเพื่อเขาถึงรายการตอไปน้ี:

สครปิทการสนทนา

ผูดูแลระบบไดพัฒนาสคริปทการสนทนาขึ้นมา เพือ่ชวยเหลือคุณในขณะท่ีจัดการกับการติดตอ 
แตละสคริปทไดรับการออกแบบมาเพื่อใหวิธีการท่ีสอดคลองกันสําหรับ Agent ในการส่ือสารกับลูกคา 
สคริปทน้ีจะชวยใหม่ันใจไดวาคุณไดรับขอมูลจากลูกคาและสามารถใหขอมูลท่ีจําเปนแกลูกคา

สคริปทการสนทนาอาจมีขอความท่ีคุณใชพูดกับลูกคา และสครปิทยังอาจมีปุมตัวเลือกและชองขอความท่ีคุณสามารถใชเพื่อระบคํุาตอบจากลูกคา 
และรายการเหตุผลท่ีอธิบายขอสงสัยจากลูกคาและวิธท่ีีคุณจัดการกับการติดตอ

คุณสามารถใชสคริปทการสนทนาเพ่ือดําเนินการตอไปน้ี:

● รวบรวมขอมูลเก่ียวกับลูกคา

● ใหคําตอบและขอมูลแกลูกคา

● ปอนขอมูลสรุปเก่ียวกับการติดตอกับลูกคา

● ติดตอลูกคาเพื่อทําแคมเปญการตลาดหรือการขาย

ไอคอน คําอธิบายปุม คําอธิบาย

ตวักรองประวัติการติดตอ จะกรองระเบยีนท่ีอยูในเบราเซอรประวัติการติดตอ 
เพื่อเขาสูขอมูลประวัติท่ีคุณตองการสําหรับการติดตอลูกคารายปจจุบนัเทาน้ัน

วิวเวอรการติดตอปจจุบัน แสดงขอมูลเก่ียวกับการติดตอตางๆ ท่ีเปนการติดตอปจจุบนัจากลูกคาคนเดิม 

โดยปกติรายการเหลาน้ีจะเปนการติดตอทางอีเมลท่ีกําหนดใหกับ Agent รายอ่ืน
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แตละคําตอบท่ีลูกคาใหมาจะเปนส่ิงกําหนดขั้นตอนถัดไปในสคริปทการสนทนา ตัวอยางเชน 
หากลูกคาติดตอมาโดยมีปญหาเก่ียวกับผลิตภัณฑท่ีพวกเขาซื้อจากบริษัท สคริปทจะแตกตางกันออกไปสําหรับลูกคาท่ีมีการรับประกับผลิตภัณฑท่ีถูกตอง 
กับลูกคาท่ีไมมี

ในบางคร้ัง สคริปทการสนทนาอาจแสดงโดยอัตโนมัติ ตัวอยางเชน เม่ือคุณตอบการติดตอจากลูกคา

บนอินเทอรเฟซ Avaya Agent คุณสามารถดูสคริปทการสนทนาบนแท็บ สคริปทการสนทนา ซึ่งอยูท่ีดานลางของเดสกท็อป

Web Agent

Web Agent เปนคอมโพเนนตของ Avaya IC การใชคุณลักษณะการจัดการอีเมลหรือ การจัดการดานเว็บ ของคอมโพเนนต Web Agent 
จะทําใหคุณสามารถโตตอบกับลูกคาได

Web Agent จะเปดขึ้นภายในอินเทอรเฟซ Avaya Agent เม่ือคุณจัดการกับการติดตอทางอีเมลและ แชท

เม่ือใช การจดัการดานเว็บ คุณจะสามารถทําการ แชท กับลูกคา และในขณะท่ี แชท คุณสามารถใชคุณลักษณะตางๆ ดังตอไปน้ี:

● แชท ดวยขอความ: แลกเปล่ียนขอความกับลูกคาตามเวลาจริง

● การ แชท ดวยเสียง: สนทนากับลูกคา โดยใชการ แชท และโทรศัพท หรือการ แชท และ Voice over Internet Protocol (VoIP)

● เบราซิ่งท่ีใชรวมกัน: ดูเว็บเพจหนาเดียวกันรวมกับลูกคาของคุณ โดยใชคุณลักษณะ ซิงคอัตโนมัติ สง URL และการกรอกแบบฟอรมรวมกัน

ลูกคาสงอีเมลหรือเร่ิมตนเซสชั่น แชท ไดดวยการคลิกท่ีปุมบนเว็บไซตบริษัทของคุณ อีเมลและคํารองขอ แชท 
บางสวนเหลาน้ีจะถูกกําหนดใหคุณเปนผูจัดการในฐานะการติดตอในอีเมลหรือการติดตอใน แชท โดยจะอิงตามความพรอมของคุณสําหรับอีเมลหรือ แชท 
เม่ือคุณคลิกสองคร้ังท่ีการติดตอใน รายการงานอีเมล หรือรายการงานการ แชท แลว Web Agent จะปรากฏขึ้น Web Agent คือท่ีๆ คุณสามารถเขียนอีเมลตอบ 
และทําการ แชท

เม่ือคุณล็อคเขาสู Avaya Agent เทากับคุณไดล็อกเขาสู Web Agent โดยอัตโนมัติ

ลักษณะภายนอกของ Web Agent จะเปล่ียนแปลงตามส่ิงท่ีคุณกําลังทํา สวนน้ีอธิบายถึงคุณลักษณะตางๆ ของหนาตาง Web Agent 
ในขณะท่ีคุณจัดการกับการติดตอดวยอีเมล หรือการ แชท ภายใตหัวขอตางๆ ดังตอไปน้ี:

● Web Agent ขณะจดัการอีเมล

● Web Agent ในขณะท่ีจดัการการ แชท

● Web Agent ในโหมดซุปเปอรไวเซอร

● แถบสถานะ Web Agent

● แถบขอมูล Web Agent

● Web Agent เมนู

● แถบเครื่องมือ Web Agent
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 Web Agent ขณะจัดการอีเมล

หากคุณไดรับการเปดใชงานเพ่ือรับอีเมล คุณสามารถใช Web Agent พรอมกับ Avaya Agent เพื่อจัดการการติดตอทางอีเมลจากลูกคา 
คุณสามารถใชโหมดอีเมลไดสองโหมดใน Web Agent:

● แสดงตัวอยางอีเมล: เปนมุมมองแบบอานอยางเดียวสําหรับเมลจากลูกคา หากคุณคลิกท่ีปุม ตอบ, ตอบท้ังหมด หรือ สงตอ ในแถบเครื่องมืออีเมล 
มุมมองน้ีจะเปล่ียนเปนโหมด เขียนอเีมล

● เขียนอีเมล: เปนท่ีท่ีคุณสรางอีเมลใหมหรือเขยีนตอบกลับอีเมล

คุณสามารถสลับระหวางโหมดท้ังสองไดดวยการคลิกท่ีแท็บ แสดงตัวอยางอเีมล หรือแท็บ เขียนอเีมล หากคุณจัดการหลายอีเมลพรอมกัน 
แตละอีเมลจะมีแท็บ เขียนอีเมล สําหรับใหคุณตอบกลับ

สวนตางๆ ตอไปน้ีจะอธิบายถึงคุณลักษณะตางๆ ของหนาตาง Web Agent ในขณะท่ีจัดการกับอีเมล:

● คุณลักษณะท่ีมีท้ังในโหมดแสดงตัวอยางอีเมลและโหมดเขียนอีเมล

● คุณลักษณะของโหมดแสดงตัวอยางอีเมล

● คุณลักษณะของโหมด เขียนอีเมล

คุณลักษณะที่มีทั้งในโหมดแสดงตัวอยางอีเมลและโหมดเขียนอีเมล

คุณลักษณะตางๆ ของหนาตาง Web Agent ท่ีมีท้ังในโหมด แสดงตัวอยางอีเมล และโหมด เขียนอีเมล มีดังน้ี:

● แถบเมนู: ชื่อเมนูท่ีมีคําส่ังตาง ๆ: การติดตอ, ทรัพยากร และ เคร่ืองมือ คลิกชื่อเมนูเพื่อเปดเมนูน้ัน และแสดงผลคําส่ังท่ีอยูภายใน

● แถบเครื่องมือหลัก: ปุมท่ีอยูใตแถบเมนูสําหรับใชเขาสูคําส่ังท่ีใชบอยๆ ใหไดอยางรวดเร็ว แถบเครื่องมือยังคงเหมือนเดิมไมวาค ุณอยูในโหมด อีเมล 
หรือโหมด การ แชท โปรดดู แถบเครื่องมือหลัก ในหนา 23

● แถบเครื่องมือทรัพยากรและตัวกรอง: ปุมสําหรับคําส่ังท่ีเก่ียวของกับทรัพยากร และเมนู ตัวกรอง 
สําหรับแสดงผลทรัพยากรในประเภทท่ีคุณตองการดูเทาน้ัน โปรดดู แถบเครื่องมือทรัพยากร ในหนา 30

● สวนของทรัพยากร: บานหนาตางท่ีประกอบดวยทรัพยากรตางๆ เชน ขอความตอบกลับท่ีเตรียมไวลวงหนา อีเมล และ URL (อินเทอรเน็ตแอดเดรส) 
ท่ีคุณสามารถสงใหลูกคา สวนน้ีอาจมีโฟลเดอรสําหรับแตละรายการตอไปน้ี: ทรัพยากร Agent, ทรัพยากรสวนรวม, แมแบบอีเมล 
และคําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับ

● กลองแถบเล่ือนภาพตัวอยางทรัพยากร: เม่ือคุณเลือกทรัพยากรจากโฟลเดอร และคลิกท่ีชองกาเคร่ืองหมาย แสดงตัวอยางเน้ือหา 
กลองแถบเล่ือนจะแสดงเน้ือหารายละเอียดของทรัพยากร
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● แถบขอมูล: สวนท่ีแสดงผลขอมูลท่ีสําคัญเก่ียวกับอีเมลปจจุบนั หากคุณสลับไปท่ีการติดตอของการ แชท แถบขอมูลน้ีจะแสดงขอมูลเก่ียวกับการ แชท 
ปจจุบันของคุณ โปรดดู แถบขอมูล Web Agent ในหนา 21

● แถบสถานะ: ไอคอนท่ีระบสุถานะเฉพาะในปจจุบันของ Web Agent โปรดดู แถบสถานะ Web Agent ในหนา 20

คุณลักษณะของโหมดแสดงตวัอยางอีเมล

พื้นท่ีตอไปน้ีจะแสดงผลเฉพาะเม่ืออยูในโหมด แสดงตัวอยางอีเมล:

● โลโกของบริษัท: พืน้ท่ีท่ีแสดงโลโกของบริษัท หากศูนยบริการการติดตอของคุณสนับสนุนบริษัทและผูใชบริการจากหลายๆ แหง โลโกอาจเปล ี่ยนไป 
ตามเว็บไซตท่ีลูกคาใชสงอีเมล

● แถบเครื่องมือของแสดงตัวอยางอีเมล: แถบเคร่ืองมือท่ีมีปุมตางๆ ท่ีชวยใหคุณสามารถดําเนินการหลายอยางกับอีเมล เชน ตอบกลับ สงตอ 
เล่ือนเวลาตอบกลับ แกไขปญหา หรือโอนอีเมล เปดส่ิงท่ีแนบมากับอีเมล หรือดูอีเมลกอนหนาท่ีลูกคารายหน่ึงๆ สงมาท่ีศูนยบริการการต ิดตอ โปรดดู 
แถบเครื่องมืออีเมลในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล ในหนา 24

● พื้นท่ีหัวขออีเมลของลูกคา: ขอมูลเก่ียวกับอีเมลของลูกคา ซึ่งประกอบดวยท่ีอยูอีเมลของลูกคา ท่ีอยูอ่ืนๆ ท่ีอีเมลสงถึง วันที และเวลาท่ีสงอีเมล 
และช่ือเร่ืองท่ีลูกคาปอนมาสําหรับอีเมล หากคุณคลิกปุม UAD คุณสามารถคนหาและเพิ่มท่ีอยูของบุคคลในบริษัทของคุณ 
สําหรับขอมูลทางเทคนิคโดยละเอียดท่ีเก่ียวกับอีเมลปจจุบันใหกาเคร่ืองหมายในชอง หัวขอ

● พื้นท่ีขอความของลูกคา: ชองท่ีคุณสามารถอานอีเมลท่ีไดรับจากลูกคา คุณไมสามารถแกไขเน้ือหาของขอความท่ีอยูในโหมด แสดงตัวอยางอีเมล

คุณลักษณะของโหมด เขียนอีเมล

พื้นท่ีตอไปน้ีจะแสดงผลเฉพาะเม่ืออยูในโหมด เขยีนอีเมล:

● แถบเครื่องมือเขียนอีเมล: แถบเครื่องมือเขียนอีเมลประกอบดวยปุมตางๆ ท่ีชวยใหคุณทํางานตางๆ กับอีเมลท่ีใชตอบ เชน พิมพ บันทึกเปนฉบบัราง 
ยกเลิก เพิ่มส่ิงท่ีแนบมา ตรวจสอบตัวสะกด และดูประวัติอีเมล โปรดดู แถบเครื่องมืออีเมลในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล ในหนา 24

● เมนูแบบดึงลงและปุมสง: เมนูท่ีชวยใหคุณเลือกวาน่ีเปนการตอบกลับปกติ หรือเปนคํารองขอขอมูลเพิ่มเติมจากลูกคา (Agent 
ภายนอกคือบคุคลภายนอกบริษัทท่ีไดรับการระบุใหเปนผูเชี่ยวชาญในสาขาหน่ึงๆ ซึ่งสามารถชวยเหลือลูกคาเม่ือมี Agent 
รองขอความชวยเหลือจากพวกเขา) ปุม สง จะสงอีเมลท่ีปจจุบันอยูในพื้นท่ีการเขียนขอความไปยังท่ีอยูในชองหัวขอ

● พื้นท่ีหัวขออีเมลออก: แท็บท่ีแสดงผลขอมูลเก่ียวกับอีเมลท่ีคุณกําลังเขียน พรอมดวยท่ีอยูท่ีอีเมลจะถูกสงไป และช่ือเร่ืองของขอความน้ัน

● พื้นท่ีส่ิงท่ีแนบมา: แท็บท่ีชวยใหคุณแนบแฟมเขากับอีเมล และแสดงผลขอมูลเก่ียวกับแฟมตางๆ ท่ีคุณแนบกับอีเมล

● พื้นท่ีการเขยีนขอความ: พื้นท่ีท่ีคุณใชเขียนอีเมล พืน้ท่ีสวนน้ีอาจประกอบดวยขอความท่ีคุณกําลังเขียนเพิม่เติม 
นอกเหนือจากขอความท่ีคุณไดเขียนไวแลว
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 Web Agent ในขณะท่ีจัดการการ แชท

คุณลักษณะของหนาตาง Web Agent ในโหมด แชท มีดังน้ี:

● เมนู – ชื่อของเมนูท่ีประกอบดวยคําส่ังตางๆ คลิกชื่อเมนูเพื่อเปดเมนูน้ัน และแสดงผลคําส่ังท่ีอยูภายใน

● แถบเครื่องมือหลัก – ปุมดานลางแถบเมนูเพื่อเขาสูคําส่ังอีเมลหรือการ แชท ท่ีคุณใชบอยๆ อยางรวดเร็ว โปรดดู แถบเคร่ืองมือหลัก ในหนา 23

● แถบเครื่องมือทรัพยากรและตัวกรอง – ปุมสําหรับคําส่ังท่ีเก่ียวของกับทรัพยากร และเมนู ตัวกรอง 
พื่อแสดงผลทรัพยากรในประเภทท่ีคุณตองการดูเทาน้ัน โปรดดู แถบเครื่องมือทรัพยากร ในหนา 30

● พื้นท่ีทรัพยากร – บานหนาตางท่ีประกอบดวยทรัพยากร ซึ่งก็คือขอความตอบกลับ อีเมล และ URL (อินเทอรเน็ตแอดเดรส) ท่ีจัดเตรียมไวแล วลวงหนา 
และคุณสามารถสงไปใหกับลูกคา บริเวณทรัพยากรอาจประกอบดวยโฟลเดอรตางๆ สําหรับทรัพยากร Agent ทรัพยากรสวนรวมและแมแบบอีเมล

● กลองเล่ือนแสดงตัวอยางทรัพยากร (ไมมีในภาพประกอบ) – เม่ือคุณเลือกทรัพยากรจากโฟลเดอร และคลิกท่ีกลองกาเคร่ืองหมาย 
แสดงตัวอยางเน้ือหา กลองเล่ือนขึ้นลงจะแสดงเน้ือหาของทรัพยากร 

● โลโกของบริษัท – พืน้ท่ีท่ีแสดงผลโลโกของบริษัท หากศูนยบริการการติดตอของคุณสนับสนุนบริษัทหรือผูใชบริการตางๆ โลโกอาจเปลี่ยนแปลง 
ตามเว็บไซตจากท่ีลูกคาเขาสูชวงการ แชท ปจจุบนั

● แถบเครื่องมือการ แชท – แถบเคร่ืองมือ แชท หลักประกอบดวยปุมตางๆ สําหรับควบคุมการแชท ปจจุบนั แถบเครื่องมือเพิ่มเติมจะถูกเพิม่ 
เม่ือคุณอยูในชวงการ แชท และโทรศัพท หรือการ แชท และ VoIP โปรดดู แถบเคร่ืองมือการ แชท ในหนา 28

● แถบสง – ปุมตางๆ สําหรับสง URL ท่ีเปดออกในเบราเซอรลูกคาของคุณ และสําหรับสงขอความท่ีคุณปอนในพื้นท่ี การปอนขอความ ไปใหกับลูกคา

● แถบขอมูล – พื้นท่ีท่ีแสดงผลขอมูลท่ีสําคัญเก่ียวกับชวง แชท ปจจุบันของคุณ หากคุณสลับไปยังการติดตอทางอีเมล 
พื้นท่ีน้ีจะแสดงขอมูลเก่ียวกับอีเมลท่ีใชอยู โปรดดู แถบขอมูล Web Agent ในหนา 21

● คําถามของลูกคา – พื้นท่ีท่ีแสดงคําถามตนฉบบัท่ีลูกคาพิมพลงบนเว็บไซต พื้นท่ีน้ียังจะแสดงขอมูลอ่ืนๆ เก่ียวกับลูกคา 
และไซตท่ีลูกคาสงคํารองขอใหมีการ แชท ขอมูลน้ียังสามารถชวยใหคุณระบถึุงผูใชชั่วคราว (บุคคลท่ีล็อคเขาสูเว็บไซตของบริษัทโดยไมใชบัญชีรายชื่อ)

● พื้นท่ีทรานสคริปท: พื้นท่ีท่ีแสดงผลของบทสนทนาในระหวางท่ีมีการ แชท ระหวางคุณและลูกคา

● การปอนขอความ: พืน้ท่ีท่ีคุณปอนขอความหรือ URL เพื่อสงไปใหกับลูกคา

● แถบสถานะ: ไอคอนท่ีระบสุถานะเฉพาะในปจจุบันของ Web Agent
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 Web Agent ในโหมดซุปเปอรไวเซอร

หากคุณเปนซุปเปอรไวเซอร คุณสามารถคลิกท่ีปุม สลับไปท่ีโหมดซุปเปอรไวเซอรเม่ือคุณตองการตรวจสอบการ แชท Web Agent แสดงแผงควบคุมของ 
โหมดซุปเปอรไวเซอร น้ีจะแสดงชวงของการ แชท ท้ังหมดท่ี Agent ในคณะผูทํางานของคุณใหบริการอยู

เม่ือคุณเลือกเซสชันท่ีคุณตองการตรวจในพ้ืนท่ีทรานสคริปทและพื้นท่ีการปอนขอความจะแสดงเซสชันของการแชทน้ัน โปรดดู การตรวจสอบเซสชันแชท 
(เฉพาะซุปเปอรไวเซอร) ในหนา 141 สําหรับขอมูลเพิ่มเติม

แถบสถานะ Web Agent

ตารางตอไปน้ีอธิบายความหมายของไอคอนที่อยูบนแถบสถานะ Web Agent โดยเรียงจากซายไปขวา

ไอคอน คําอธิบาย

สถานะการเช่ือมตอ WebACD แสดงสถานะการเชื่อมตอของคุณเขากับ WebACD Server (Web Automatic Call Distribution Server) ดวยสีตางๆ 
ดังตอไปน้ี:

● สีแดง – Web Agent ของคุณไมไดเชื่อมตอกับเซิรฟเวอร WebACD

● สีสม – Web Agent ของคุณ-กําลังอยูในระหวางพยายามเช่ือมตอเซิรฟเวอร WebACD

● สีเขียว – Web Agent ของคุณเชื่อมตอกับเซิรฟเวอร WebACD อยู

สถานะการเช่ือมตอของเซิรฟเ
วอรอีเมล

แสดงสถานะของการเชื่อมตอเซิรฟเวอรอีเมลท่ีจัดการการติดตอทางอีเมลของคุณ สีจะเหมือนกับของเซิรฟเวอร WebACD

สถานะการเช่ือมตอเซิรฟเวอร
การ แชท

ไอคอนน้ีจะปรากฏเฉพาะเม่ือคุณจัดการการติดตอ แชท หน่ึงรายการขึ้นไป โดยแสดงสถานะการเช่ือมตอกับเซิรฟเวอร 
แชท ของคุณ สีจะเหมือนกับของเซิรฟเวอร WebACD

สถานะซุปเปอรไวเซอรและ 
รหัสล็อคเขาระบบ

หากคุณเปน Agent 
จะแสดงรหัสล็อคเขาระบบของซุปเปอรไวเซอรของคุณและระบุวาซุปเปอรไวเซอรของคุณกําลังล็อคเขาระบบอยูหรือไม 
ไอคอนซุปเปอรไวเซอรจะมีแถบบนเส้ือเชิรต เพือ่ใหคุณสามารถแยกความแตกตางออกจากไอคอนของคุณเอง 
สีของเส้ือเชริตเปนตัวแสดงสถานะการล็อคเขาระบบของซุปเปอรไวเซอรของคุณ ดังน้ี:

● สีเทา – ซุปเปอรไวเซอรของคุณยังไมออนไลน 

● สีแดงท่ีมีลายทางสีเหลือง – ซุปเปอรไวเซอรของคุณล็อคอินอยู 

หากคุณเปนซุปเปอรไวเซอร แถบสถานะจะไมมีไอคอนซุปเปอรไวเซอร 

คณะผูทํางาน ช่ือคณะผูทํางานท่ีคุณอยู ไอคอนจะไมเปล่ียนสี

สถานะ Agent 
และรหัสล็อคเขาระบบ

แสดงรหัสล็อคเขาระบบของคุณ และสถานะของ Agent ของคุณดวยเส้ือเชิรตในสีตางๆ ดังตอไปน้ี: 

● สีเทา – คุณไมไดล็อคเขาระบบ Web Agent

● สีแดง/สีเหลือง – คุณล็อคเขาระบบอยู 
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แถบขอมูล Web Agent

Web Agent มีแถบขอมูลเพื่อเรียกรองความสนใจของคุณหากมีขอมูลท่ีสําคัญ ไมวาคุณจะอยูในการติดตอดวยอีเมลหรือการติดตอดวยการ แชท 
แถบขอมูลอาจแสดงผลขอความท่ีมีลักษณะคลายกับขอความตอไปน้ี:

● อีเมลขาเขาใหมจากลูกคา

● คําขอ แชท ใหมจากลูกคา

● อีเมลน้ีจะสงไปยังลูกคา

● การตอบกลับถูกปฏิเสธในระหวางรับรองคุณภาพ

● โอนสําเร็จตามขอ

Web Agent เมนู

Web Agent มีเมนูตอไปน้ีท่ีพรอมใชงานไดจากแถบเมนูท่ีดานบนของหนาตาง: การติดตอ, ทรัพยากร, เคร่ืองมือ และ วิธีใช 
ตัวเลือกเมนูหลายตัวเลือกจะทําใหเกิดการกระทําเดียวกันกับปุมท่ีอยูในแถบเคร่ืองมือ

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถใชปุมทางลัด เพื่อเขาสูเมนู และตัวเลือกตางๆ อยางรวดเร็ว หากตองการเปดเมนู ใหกดปุม Alt 
และตัวอักษรท่ีขดีเสนใตในชื่อเมนู (Alt+T เปดเมนู การติดตอ, Alt+R เปดเมนู ทรัพยากร, Alt+O เปดเมนู เคร่ืองมือ และ Alt+H 
เปดเมนู วิธีใช) เม่ือเมนูเปดออก คุณสามารถใชปุมทางลัดท่ีอยูขางตัวเลือกท่ีคุณตองการเลือก

โดยเมนูตางๆ มีดังตอไปน้ี:

โหลดของชองสัญญาณการ 
แชท

แสดงความพรอมท่ีจะใหบริการของคุณสําหรับการ แชท และแสดงจํานวนโหลดชองสัญญาณของการ แชท. 
ในกรณีท่ีคุณพรอมจะใหบริการ (จํานวนสูงสุดของลูกคาท่ีคุณสามารถใหบริการดวยวิธ ีแชท ในเวลาเดียวกัน) 
ศูนยหมายถึง คุณยังไมพรอมท่ีจะใหบริการทาง แชท กับลูกคา ไอคอนจะไมเปล่ียนสี

โหลดชองสัญญาณอีเมล แสดงสถานะความพรอมของคุณสําหรับอีเมล และหากคุณพรอมทํางาน ก็จะแสดงโหลดชองสัญญาณอีเมลของคุณ 
(จํานวนสูงสุดของลูกคาท่ีติดตอทางอีเมลท่ีคุณสามารถจัดการไดในเวลาเดียวกันในขณะน้ี) ศูนยหมายถึง 
คุณยังไมพรอมท่ีจะใหบริการ เพื่อรับการติดตอดวยอีเมล ไอคอนจะไมเปล่ียนสี

ไอคอน คําอธิบาย
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● เมนู การติดตอ: เมนูน้ีแสดงคําส่ังท่ีเก่ียวของกับการติดตอดวยการ แชท และอีเมล คําส่ัง พิมพ 
จะพมิพรายการท่ีแสดงอยูในหนาตางปจจุบันไปยังเครื่องพิมพท่ีถูกกําหนดเปนคาเร่ิมตน เม่ือคุณมีการติดตอดวยการ แชท ท่ีใชงานอย ู 
คุณสามารถใชตัวเลือก การซิงคอัตโนมัติ และ JoinUs ได โปรดดู การจัดการรายชื่อติดตอทางแชท ในหนา 113 
เพื่อดูขอมูลเก่ียวกับคุณลักษณะเหลาน้ี คุณสามารถใชตัวเลือก ตรวจสอบตัวสะกด ไดทุกเม่ือ เพื่อตรวจสอบอีเมลหรือการ แชท 
คุณสามารถใชตัวเลือกในการโอนและสรุปการติดตอ

● เมนู ทรัพยากร: ชุดคําส่ังท่ีเก่ียวของกับทรัพยากร (ขอความท่ีเขียนไวลวงหนา, URL และอีเมล) ท่ีคุณสามารถสงไปยังลูกคา 
ตัวเลือกหน่ึงชุดจะชวยใหคุณสามารถสราง ลบ บนัทึก และดูทรัพยากร Agent ของคุณเองได ดวยตัวเลือก ขยายทุกโฟลเดอร และ ยุบทุกโฟลเดอร 
คุณจะสามารถกําหนดไดวาจะดูโฟลเดอรทรัพยากรท้ังหมดหรือเฉพาะโฟลเดอรหลัก (หรือโฟลเดอรตาง ๆ) นอกจากน้ี คุณสามารถใชรายการ 
กรองโดย แบบดึงลง เพื่อจํากัดการแสดงผลใหมีเฉพาะทรัพยากรประเภทท่ีคุณตองการดู 

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: แถบเครื่องมือ ทรัพยากร เหนือพืน้ท่ีทรัพยากรมีคําส่ังเพิ่มเติมบางอยางท่ีเก่ียวของกับทรัพยากร

● เมนู เคร่ืองมือ: เมนูน้ีมีชุดคําส่ังท่ีเชื่อมโยงไปยังเว็บเพจสําหรับ Agent และลูกคา ชุดคําส่ังสองคําส่ังท่ีเก่ียวของกับอีเมล และคําส่ัง 
การกําหนดลักษณะ ท่ีจะชวยใหคุณสามารถปรับแตงลักษณะของ Web Agent และต้ังคาตัวเลือกตางๆ ท่ีเก่ียวของกับ แชท หรืออีเมล

● เมนู วิธีใช: เมนูน้ีมีตัวเลือก เกี่ยวกับ ท่ีแสดงขอมูลเก่ียวกับ Avaya Web Agent ขอมูลท่ีอยูในกลองโตตอบ เกี่ยวกับ Avaya Web Agent 
จะมีหมายเลขเวอรชั่นและหมายเลขบลิดของ Web Agent

แถบเครือ่งมือ Web Agent

โปรแกรมWeb Agent มีแถบเครื่องมือหลายๆ แบบท่ีประกอบดวยปุมตางๆ คุณสามารถคลิกท่ีปุมเหลาน้ีเพื่อดําเนินการอยางใดอยางหน่ึง 
แถบเครื่องมือหลักมักปรากฏใกลๆ กับดานบนสุดของโปรแกรม Web Agent แถบเครื่องมืออ่ืนๆ จะปรากฎหรือไม 
มักขึน้อยูกับการมีปฏิสัมพันธกับลูกคาปจจุบัน

โดยแถบเคร่ืองมือตางๆ มีดังตอไปน้ี:

● แถบเครื่องมือหลัก

● แถบเครื่องมืออีเมลในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล

● แถบเครื่องมืออีเมลในโหมดเขียนอีเมล

● แถบเครื่องมือการจัดรูปแบบ HTML

● แถบเครื่องมือการ แชท

● แถบเครื่องมือการ แชท ดวยเสียง

● แถบเครื่องมือทรัพยากร 
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เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ทุกคร้ังท่ีคุณจําไมไดวาปุมใดปุมหน่ึงใชทําอะไร ใหวางเคอรเซอรคางไวเหนือปุมน้ันสักครูหน่ึง โปรแกรม Web Agent 
จะเลือกแสดงผลชื่อหรือคําอธิบายของปุม นอกจากน้ียังแสดงทางลัดแปนพิมพท่ีคุณสามารถใชดําเนินการคําส่ัง เชน Ctrl+Alt+c 
เพื่อสลับไปยังการจัดการกับการ แชท

แถบเครื่องมือหลัก

คุณใชแถบเครื่องมือหลักใน Web Agent สําหรับท้ังการจัดการอีเมล (อีเมล) และ การจัดการดานเว็บ (แชท) ปุมตางๆ ท่ีอยูในแถบเครื่องมือหลัก 
จะชวยใหคุณเขาสูคําส่ังท่ีคุณใชบอยๆ ซึ่งมีอยูแลวในเมนูไดอยางรวดเร็ว ปุมในแถบเคร่ืองมือหลักจากซายไปขวามีดังน้ี:

ปุม ขอปฏิบัติ

สลับมาท่ีโหมดการ แชท

สลับโปรแกรม Web Agent มาท่ีโหมดการ แชท หากเลือกการติดตอดวยการ แชท ในรายการงานของการ แชท 
ไวแลว การ แชท ปจจุบันจะแสดงผล หากในขณะน้ีคุณกําลังใหบริการ แชท มากกวาหน่ึงชวง 
คุณสามารถสลับจากชวงหน่ึงไปอีกชวงหน่ึงไดดวยการเปล่ียนการติดตอดวยการ แชท 
ท่ีไดถูกเลือกไวในรายการงานของการ แชท

สลับมาท่ีโหมดการ แชท และโทรศัพท

สลับโปรแกรม Web Agent มาท่ีโหมดการ แชท และโทรศัพท โหมดน้ีทําใหคุณสามารถพูดกับลูกคาทางโทรศัพท 
ในขณะท่ีลูกคายังอยูในชวงของการ แชท กับคุณ

 การ แชท และ VoIP

สลับโปรแกรม Web Agent มาท่ีโหมดการ แชท และ VoIP 
โหมดน้ีทําใหคุณสามารถพดูกับลูกคาผานการเช่ือมตอโทรศัพทของคุณและการเชื่อมตออินเทอรเน็ตของลูกคา 
ในขณะท่ีสนทนากัน คุณและลูกคาก็ยังคงอยูในชวงของการ แชท ดวยกัน

สลับมาท่ีโหมดอีเมล

สลับโปรแกรม Web Agent มาท่ีโหมดอีเมล หากมีการเลือกการติดตอทางอีเมลในรายการงานอีเมล 
อีเมลปจจุบันจะแสดง โดยอีเมลอาจแสดงในโหมดแสดงตัวอยางอีเมลหรือโหมดเขียนอีเมล 
ขึ้นอยูกับมุมมองลาสุดของอีเมลน้ี หากคุณกําลังจัดการอีเมลมากกวาหน่ึงรายการ 
คุณสามารถสลับจากอีเมลฉบับหน่ึงไปยังอีกฉบับโดยเปล่ียนการติดตอทางอีเมลท่ีเลือกในรายการงานอีเมล
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แถบเครื่องมืออีเมลในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล

แถบเครื่องมืออีเมลมีชุดปุมท่ีแตกตางกัน ขึ้นอยูกับวาคุณกําลังดูอีเมลของลูกคา (ในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล) หรือกําลังเขียนอีเมลตอบกลับ 
(ในโหมดเขียนอีเมล)

เม่ือคุณคลิกการติดตอทางอีเมลในรายการงานอีเมล Web Agent จะแสดงอีเมลของลูกคาในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล ตามท่ีระบุในแท็บเหนืออีเมล 
มุมมองอีเมลน้ีเปนแบบอานอยางเดียว แถบเครื่องมือของแสดงตัวอยางอีเมลจะอยูเหนือแท็บ ปุมในแถบเคร่ืองมือน้ีจากซายไปขวามีดังน้ี:

สลับไปยังโหมดซุปเปอรไวเซอร

(เฉพาะซุปเปอรไวเซอร หากคุณไมใชซุปเปอรไวเซอร ปุมน้ีจะปดทํางาน) ในโหมดน้ี 
แผงควบคุมจะแสดงไอคอนสําหรับเซสชั่นการ แชท ท่ี Agent ในคณะผูทํางานของคุณกําลังดําเนินการอยู

เปดใชโฮมเพจของ Agent

เปดอินเทอรเน็ตเบราเซอรของคุณ และแสดงผลหนา ซึ่งคุณสามารถคนหาเอกสารในคําถามท่ีถามบอยๆ (FAQ) 
บนหนา Web Self-Service หรือสงเอกสารของคุณไปท่ีหนาตางๆ เหลาน้ัน 
ผูดูแลระบบจะเปนผูตรวจทานเอกสารท่ีสง และอาจยอมรับหรือปฏิเสธเอกสารน้ัน

ปุม ขอปฏิบัติ

ปุม ขอปฏิบัติ

พิมพ

พิมพอีเมลท่ีปรากฎในปจจุบนัไปยังเคร่ืองพมิพท่ีถูกกําหนดเปนคาเร่ิมตน

ตอบลูกคา

แสดงโหมดเขียนอีเมลของหนาตาง Web Agent หนาตางเร่ิมตนในโหมดเขียนอีเมล คือ ตอบกลับปกติ 
ท่ีจะสงคําตอบของคุณไปใหผูสงอีเมลเทาน้ัน คุณสามารถเปล่ียนเปน สงถึง Agent ภายนอก หรือ ขอขอมูลเพิ่มเติม 
เพื่อเขียนอีเมลเฉพาะเหลาน้ี

ตอบกลับผูท่ีมีรายชื่อท้ังหมด

แสดงโหมด เขียนอีเมล ของหนาตาง Web Agent และสงคําตอบของคุณใหกับผูสงอีเมล 
และผูรับทุกคนท่ีมีรายชื่ออยูในชอง Cc (สําเนาถึง) ของขอความท่ีคุณกําลังตอบ

สงตอสําเนา

สงตอสําเนาของอีเมลน้ีใหกับบุคคลท่ีคุณปอนท่ีอยูลงในชอง To, Cc และ Bcc สําหรับขอมูลเพิม่เติม โปรดดู 
การสงตออีเมล ในหนา 96 

การแกไขท่ีมีสถานะระบไุว

ใหคุณปรับใชสถานะหน่ึงๆ กับอีเมล ตัวอยางเชน คุณอาจใชสถานะ ยกเลิก หากลูกคาสงจดหมาย “ขอบคุณ” มาใหคุณ 
และคําตอบทุกขอของลูกคา ไดรับการตอบแลว สําหรับขอมูลเพิ่มเติม โปรดดู แกไขอีเมล ในหนา 104 
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แถบเครื่องมืออีเมลในโหมดเขียนอีเมล

เม่ือคุณกําลังดูอีเมลขาเขาในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล และคุณคลิก ตอบ หรือ ตอบท้ังหมด Web Agent จะแสดงอีเมลในโหมดเขียนอีเมล 
ตามท่ีระบใุนแท็บเหนืออีเมล น่ีคือ ท่ีๆ คุณเขียนอีเมลตอบลูกคา

ดูประวัติอีเมล

แสดงกลองโตตอบท่ีมีขอมูลเก่ียวกับอีเมลปจจุบนัและอีเมลกอนหนาท่ีสงจากท่ีอยูอีเมลของลูกคาปจจบุนั 
คุณยังสามารถดูสําเนาของอีเมลได สําหรับขอมูลเพิม่เติม โปรดดู การดู ประวัติอีเมล ในหนา 75

สงตออีเมลตนฉบบั

สงตออีเมลตนฉบับไปยังท่ีอยูอีเมลท่ีระบุ คุณจะไมสามารถแกไขเน้ือหาขณะสงตออีเมลโดยใชตัวเลือกน้ี Interaction 
Center จะไมติดตามอีเมลท่ีสงตอโดยใชตัวเลือกน้ี

สําหรับขอมูลเพิ่มเติม โปรดดู การสงตออีเมลตนฉบับ ในหนา 98

โอนการติดตอปจจุบัน

แสดงไดเร็คทอรียรวมของ Agent (UAD) เพื่อใหคุณโอนการติดตอดวยอีเมลน้ี 
คุณสามารถโอนการติดตอดวยอีเมลไปไวท่ีคิว และใหโปรแกรม Avaya IC มอบหมายอีเมลไปใหกับ Agent 
รายแรกท่ีสามารถใหบริการไดในคิวน้ัน คุณอาจโอนการติดตอดวยอีเมลน้ีไปใหกับ Agent เฉพาะ ซุปเปอรไวเซอร หรือ 
Agent ภายนอก

สําหรับขอมูลเพิ่มเติม ดูท่ี การโอนการติดตอทางอีเมล ในหนา 92

เล่ือนเวลาตอบกลับการติดต
อปจจุบนั

พักการทําอยางใดอยางหน่ึงกับอีเมลฉบับปจจุบันไวกอน เพือ่ใหคุณมีโอกาสคนหาคําถามหรือปญหาของลูกคา 
อีเมลตอบใดท่ีคุณเขยีนขึ้นจะถูกบนัทึกไวเปนฉบับรางโดยอัตโนมัติ 
คุณสามารถรับการติดตอทางอีเมลอื่นเพือ่แทนท่ีอีเมลท่ีถูกเล่ือน 

สําหรับขอมูลเพิ่มเติม โปรดดู การเล่ือนอีเมล ในหนา 94

สรุปรวบรวมผล

นําคุณเขาสูสถานะ สรุปรวบรวมผล ขณะท่ีอยูในสถานะ สรุปรวบรวมผล 
คุณจะไมสามารถรับการติดตอดวยอีเมลอีกรายการหน่ึง เพื่อนํามาแทนท่ีการติดตอน้ี 
ระบบอาจขอใหคุณกรอกขอมูลเก่ียวกับการติดตอดวยอีเมลน้ี ในขณะท่ีคุณอยูในสถานะ สรุปรวบรวมผล 
สําหรับขอมูลเพิ่มเติม โปรดดู การสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมล ในหนา 111

ดําเนินการการติดตอปจจุบนั
ใหเสร็จสมบูรณ

สรุปผลการติดตอท่ีเสร็จแลว และลบการติดตอเหลาน้ันออกจากรายการงานอีเมล

ปุม ขอปฏิบัติ
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เหนือแท็บน้ีคือ แถบเครื่องมือเขียนอีเมล ปุมในแถบเคร่ืองมือน้ีจากซายไปขวามีดังน้ี:

ปุม ขอปฏิบัติ

พิมพ

พมิพอีเมลท่ีปรากฎในปจจุบันไปยังเคร่ืองพิมพท่ีถูกกําหนดเปนคาเร่ิมตน

ยกเลิกการเขียนอีเมล

แสดงกลองโตตอบท่ีถามวาคุณตองการบนัทึกอีเมลฉบบัรางท่ีคุณกําลังเขียนตอบอยูหรือไม หากคุณตอบ ไม 
ขอความท่ีคุณเขียนตอบจะถูกลบ และคุณตองเขียนขอความตอบใหมอีกคร้ังสําหรับการติดตอดวยอีเมลน้ี

เพิ่มส่ิงท่ีแนบมา

แสดงกลองโตตอบท่ีคุณใชคนหาท่ีต้ังของแฟม และแนบแฟมน้ันกับอีเมลตอบฉบับปจจุบัน 

ดําเนินการตรวจสอบการสะก
ด

แสดงกลองโตตอบท่ีชวยคุณตรวจสอบการสะกดคําของอีเมลตอบฉบับปจจุบนั

หมายเหตุ: คุณสามารถกําหนดการการกําหนดลักษณะ เพือ่ใหกลองโตตอบการสะกดคําน้ีปรากฏขึ้นโดยอัตโนมัติ 
หลังจากคุณคลิกปุม สง โปรดดู การกําหนดการการกําหนดลักษณะ ในหนา 154

ประวัติอีเมล

แสดงกลองโตตอบท่ีมีขอมูลเก่ียวกับอีเมลปจจุบันและอีเมลกอนหนาท่ีสงจากท่ีอยูอีเมลของลูกคาปจจุบัน 
คุณยังสามารถดูสําเนาของอีเมลได โปรดดู การดู ประวัติอีเมล ในหนา 75 สําหรับขอมูลเพิ่มเติม

บันทึกฉบับราง

บนัทึกรางอีเมลตอบกลับท่ีคุณกําลังเขียน คุณสามารถกลับมาที่อีเมลไดดวยการคลิกท่ีแท็บ เขียนอีเมล 
การติดตอทางอีเมลจะยังคงอยูในรายการงานอีเมลของคุณ

ไอคอนน้ีจะแสดงเฉพาะเม่ือคุณสงตออีเมลหรือตอบกลับอีเมล
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แถบเครื่องมือการจัดรปูแบบ HTML

หากคุณเลือกชนิด HTML เม่ือคุณเขียนอีเมลใหม คุณสามารถดูปุมตอไปน้ีบนแถบเครื่องมือ การจัดรูปแบบ HTML 
สําหรับขอมูลเพิ่มเติมเก่ียวกับการจัดรูปแบบอีเมล โปรดดู จัดรูปแบบขอความ HTML ในหนา 80

ปุม ขอปฏิบัติ

แบบอักษร

แสดงรายการแบบอักษรท่ีติดต้ังอยูในระบบ

ขนาดแบบอักษร

แสดงรายการขนาดแบบอักษร

ตัวหนา

ใชรูปแบบตัวหนากับขอความท่ีเลือกในอีเมล

ตัวเอียง

ใชรูปแบบตัวเอียงกับขอความท่ีเลือกในอีเมล

ขีดเสนใต

ใชการขีดเสนใตกับขอความท่ีเลือกในอีเมล

จัดชิดซาย

จัดแนวยอหนาใหชิดดานซายของหนา

ก่ึงกลาง

จัดแนวยอหนาใหอยูก่ึงกลางของหนา

จดัชิดขวา

จัดแนวยอหนาใหชิดดานขวาของหนา

สัญลักษณหัวขอ

ใชสัญลักษณหัวขอท่ีเปนอักขระลงในยอหนา
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แถบเครื่องมือการ แชท

เม่ือคุณอยูระหวางการแชท แถบเครื่องมือหลักของการแชทจะปรากฎท่ีดานขวาของ Web Agent เหนือพื้นท่ีทรานสคริปทสําหรับการแชท 
แถบเครื่องมือน้ีประกอบดวยปุมตางๆ ท่ีคุณนํามาใชควบคุมการ แชท ปุมในแถบเคร่ืองมือน้ีจากซายไปขวามีดังน้ี:

ลําดับเลข

ใชสัญลักษณหัวขอท่ีเปนตัวเลขลงในยอหนา

การไฮไลทขอความ

ไฮไลทขอความดวยสีท่ีเลือก

สีแบบอักษร

ใชสีท่ีเลือกกับขอความในอีเมล

แทรกภาพ

แทรกภาพลงในอีเมล

แทรกไฮเปอรลิงค

แทรกไฮเปอรลิงคลงในอีเมล

ปุม ขอปฏิบัติ

ปุม ขอปฏบิัติ

พิมพ

พิมพอีเมลท่ีปรากฎในปจจุบนัไปยังเคร่ืองพมิพท่ีถูกกําหนดเปนคาเร่ิมตน

เร่ิมเซสชั่นการซิงคอัตโ
นมัติ

(คุณจะเห็นปุมน้ีเม่ือ การซิงคอัตโนมัติ ปดอยู) 
เร่ิมเซสชั่นการซิงคอัตโนมัติเพื่อใหเบราเซอรของลูกคาแสดงเว็บเพจเดียวกับท่ีเบราเซอรของคุณ 
เม่ือคุณนาวิเกตไปยังเว็บเพจตางๆ โปรดดู การใชซิงคอัตโนมัติ ในหนา 121 สําหรับขอมูลเพิ่มเติม

หยุดเซสชัน่การซิงคอัต
โนมัติ

(คุณจะเห็นปุมน้ี เม่ือ การซิงคอัตโนมัติ เปดอยู) หยุดเซสช่ันการซิงคอัตโนมัติ
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แถบเครื่องมือการ แชท ดวยเสียง

เม่ือคุณกําลังมีการ แชท คุณสามารถจดัการกับการ แชท ดวยเสียงสองประเภทดังน้ี:

● การ แชท และโทรศัพท – คุณและลูกคาของคุณท่ีกําลังมีการ แชท สามารถสนทนาผานทางโทรศัพท

● การ แชท และ VoIP – คุณคุยกับลูกคาท่ีกําลังมีการ แชท ไดดวยโทรศัพท ในขณะท่ีลูกคาคุยกับคุณผานทางอินเทอรเน็ต

JoinUs

เร่ิมชวง JoinUs ท่ีเพื่อนๆ ของลูกคาคุณจะสามารถเขามารวมการ แชท โปรดดู การจัดการกับการประชุม JoinUs ในหนา 138 
สําหรับขอมูลเพิ่มเติม

ตรวจสอบตัวสะกด

แสดงกลองโตตอบท่ีชวยคุณตรวจสอบการสะกดคําของขอความท่ีคุณพิมพลงในพื้นท่ี ปอนขอความ กอนสง

หมายเหตุ: คุณสามารถกําหนดการการกําหนดลักษณะ เพื่อใหกลองโตตอบการสะกดคําน้ีปรากฏข้ึนโดยอัตโนมัติ 
หลังจากคุณคลิกปุม พูด

โอน

แสดงผลไดเร็คทอรียรวมของ Agent (UAD) เพื่อใหคุณสามารถโอนการติดตอของ แชท น้ีไปใหกับ Agent 
อีกคนหน่ึงหรือใหกับอีกคิวหน่ึง สําหรับขอมูลเพิ่มเติม ดูท่ี การให Agent รายอ่ืนเขารวมการติดตอทางแชท ในหนา 131

การประชุมการติดตอป
จจุบัน

แสดงผลไดเร็คทอรียรวมของ Agent (UAD) เพื่อใหคุณสามารถโอนการติดตอ แชท น้ีไปใหกับ Agent 
หรือซุปเปอรไวเซอรอีกคนหน่ึง สําหรับขอมูลเพิม่เติม ดูท่ี การให Agent รายอ่ืนเขารวมการติดตอทางแชท ในหนา 131

ยกเลิก โอน/
การประชุม

ปุมน้ีจะใชงานไดหลังจากเริ่มการโอน หรือการประชุมของการติดตอทาง แชท และกอนท่ี Agent อีกคนจะยอมรับการติดตอทาง 
แชท ยกเลิกการโอนหรือการประชุมการติดตอทาง แชท และกลับคืนมาท่ีเดสกท็อปของคุณ สําหรับขอมูลเพิ่มเติม ดูท่ี 
การยกเลิกการโอนหรือการประชุมของการติดตอทางแชท ในหนา 135

สรุปรวบรวมผล

นําคุณเขาสูสถานะ สรุปรวบรวมผล ขณะท่ีอยูในสถานะ สรุปรวบรวมผล คุณจะไมสามารถรับการติดตอดวยการ แชท 
อีกรายการหน่ึง เพื่อนํามาแทนท่ีการติดตอน้ี ระบบอาจขอใหคุณกรอกขอมูลเก่ียวกับการติดตอดวยการ แชท น้ี 
ในขณะท่ีคุณอยูในสถานะ สรุปรวบรวมผล สําหรับขอมูลเพิ่มเติม โปรดดู การสรุปรวบรวมผลการติดตอทางแชท ในหนา 145

ดําเนินการการติดตอป
จจุบันใหเสร็จสมบรูณ

สรุปผลการติดตอท่ีเสร็จแลว และลบการติดตอเหลาน้ันออกจากรายการงานการ แชท

ปุม ขอปฏบิัติ
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ลูกคาสามารถรองขอเซสชั่นการ แชท และโทรศัพท (แชท การโทรกลับ) หรือเซสชั่น แชท และ VoIP บนเว็บไซตของบริษัท ในกรณีน้ี หนาตาง Web Agent 
จะแสดงผลแถบเคร่ืองมือการ แชท และโทรศัพท หรือแถบเคร่ืองมือการ แชท และ VoIP ตามคํารองขอของลูกคา

หากลูกคาไมไดรองขอการ แชท ดวยเสียงแบบใดแบบหน่ึงน้ี แตคุณและลูกคาคิดวาหน่ึงในตัวเลือกน้ีจะเปนประโยชน คุณสามารถเร่ิมตนชวงการ แชท 
แบะโทรศัพทไดดวยการคลิกปุม การ แชท และโทรกลับ (เฉพาะลูกคาเทาน้ันท่ีสามารถเร่ิมตนเซสชั่นการ แชท และ VoIP)

ไมวาลูกคาจะเปนผูรองขอใหเปดชวงของการ แชท และโทรศัพท หรือคุณเปนผูเร่ิมตนชวงดังกลาว แถบเครื่องมือการ แชท และโทรศัพทจะปรากฎข้ึนมา 
ในทํานองเดียวกัน ไมวาลูกคาจะเปนผูขอใหเปดชวงของการ แชท และ VoIP หรือคุณเปนผูเร่ิมตนชวงดังกลาว แถบเครื่องมือการ แชท และ VoIP จะปรากฎ

แถบเครื่องมือทรัพยากร

ทรัพยากรใน Web Agent ประกอบดวยขอความท่ีเตรียมไวแลวลวงหนา ไดแก อีเมล และ URL (อินเทอรเน็ตแอดเดรส) 
ท่ีคุณสามารถสงไปใหกับลูกคาทุกเม่ือท่ีตองการ วิธีน้ีจะชวยคุณประหยัดเวลา และลดความนาเบื่อในการพิมพขอความเดิมหลายๆ คร้ัง 
แถบเครื่องมือทรัพยากร ต้ังอยูเหนือบริเวณ ทรัพยากร ทางดานซายของ Web Agent ปุมในแถบเคร่ืองมือน้ีจากซายไปขวามีดังน้ี:

ปุม ขอปฏิบัติ

บันทึก

บนัทึกทรัพยากรท่ีคุณสรางหรือแกไข

ยุบท้ังหมด

ซอนโฟลเดอรทรัพยากรท้ังหมดไวใตโฟลเดอรเดียวท่ีบรรจุโฟลเดอรท้ังหมดน้ีไวขางใน

ขยายท้ังหมด

แสดงโฟลเดอรทรัพยากรท้ังหมด และรายละเอียดภายในท้ังหมด (โฟลเดอรยอย และทรัพยากร)

มุมมอง

เม่ือคุณเลือกทรัพยากร และกดปุมน้ี กลองโตตอบ แสดงผลทรัพยากร จะเปดออก เพื่อแสดงผลรายละเอียดของทรัพยากรน้ัน 
คุณไมสามารถแกไขทรัพยากร

แกไข

เม่ือคุณเลือกทรัพยากร และกดปุมน้ี กลองโตตอบ แกไขทรัพยากร จะเปดออก 
เพื่อใหคุณแกไขรายละเอียดของทรัพยากรหากคุณตองการ

ลบออก

เม่ือคุณเลือกทรัพยากร และกดปุมน้ี ทรัพยากรจะถูกลบท้ิง
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บท 2: การจดัการ Avaya Agent

ในบทน้ีจะแสดงขอปฏิบติัอยางเปนขั้นตอนเก่ียวกับงานท่ีคุณทําใน Avaya Agent ขอปฏิบัติเหลาน้ีใชไดกับชองทางในการส่ือสารตางๆ เช น เสียง, อีเมล, และ 
แชท

เน้ือหาสวนน้ีรวมหัวขอตางๆ ดังตอไปน้ี:

● การล็อคเขาและล็อคออก ในหนา 31

● การเขาถึง Avaya Agent บน Citrix ในหนา 35

● การกําหนดความพรอมใหบริการของคุณ ในหนา 38

● การดูขอมูลลูกคาและขอมูลการติดตอ ในหนา 43

● การโหลดเคาโครงใน EDU viewer อีกคร้ัง ในหนา 46

● การใชไดเร็คทอรียรวมของ Agent ในหนา 47

● การใชหนาตางท่ีโผลขึ้น (สกรีนปอป) ในหนา 55

● การสรุปรวบรวมผลการติดตอ ในหนา 56

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ขึ้นอยูวาผูดูแลระบบของคุณจะกําหนด Avaya Agent อยางไรใหบริษัทคุณ สวนประกอบบางอยางของ Avaya Agent 

ท่ีพูดถึงในบทน้ีอาจไมมีใหคุณใช

การล็อคเขาและล็อคออก

คุณตองล็อคเขา Avaya Agent สําหรับการทํางานทุกชวง และล็อคออกเพื่อส้ินสุดการทํางานแตละชวง ใชรหัสผานท่ีใหเม่ือคุณล็อคเขาเปนคร้ังแรก 
คุณอาจตองเปล่ียนรหัสผานดังกลาวหรืออาจตองต้ังรหัสผานใหมตามชวงเวลา เชน 30 วัน

! ขอสําคัญ:
¢éÍÊÓ¤Ñ?: คุณตองล็อคออกเม่ือส้ินสุดการทํางานแตละชวง หากคุณไมไดล็อคออกเม่ือส้ินสุดการทํางานแตละชวงแลว อาจเกิดมีปญหาขึ้น 

ยกตัวอยางเชน คุณอาจจะไมสามารถเล่ือนการติดตอทางอีเมลออกไป

หากระบบ Avaya IC ของคุณใชคุณลักษณะท่ีเรียกวา ผูสนับสนุนทางธุรกิจ คุณจะมีรหัสล็อคเขาระบบและรหัสผานสําหรับงานตางๆ ท่ีคุณทําผานทางแท็บ ส่ือ
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!! คําเตือนดานความปลอดภัย:
¤Óàµ×Í¹´éÒ¹¤ÇÒÁ»ÅÍ´ÀÑÂ: จงแนใจวาไดอานเน้ือหาในสวนของ ความปลอดภัยของระบบ ในหนา 33 สําหรับกฎการสรางและการใชรหัสผาน

 Avaya Agent ของคุณอาจใช ท่ีวาง ดวยท่ีวาง การต้ังคาสวนตัวและการกําหนดลักษณะตางๆ ของคุณจะแนบติดกับ ID ล็อคเขาและรหัสผาน ดังน้ัน 
คุณสามารถล็อคเขาสูเวิรคสเตชั่นอ่ืนๆ จากศูนยบริการการติดตอของคุณ และ Avaya Agent 
จะเปดออกโดยใชการต้ังคาและการการกําหนดลักษณะท่ีเปนสวนตัวของคุณ

ขอควรระวัง:!

¢éÍ¤ÇÃÃÐÇÑ§: เม่ือใช ท่ีวาง คุณควรล็อคเขาสูเวิรคสเตชั่นหน่ึงแหงเทาน้ันในแตละครั้งท่ีล็อคเขาระบบ หากคุณตองการเปล่ียนไปยังเวิรคสเตชั นอ่ืน 
ใหแนใจวาไดล็อคออกจากเวิรคสเตชั่นแรกกอนล็อคเขาสูอีกเวิรคสเตช่ันหน่ึง

เม่ือคุณล็อคเขาสู Avaya Agent คุณจะล็อคเขาสู Web Agent โดยอัตโนมัติ และเขาสูชองส่ือตางๆ (เสียง, อีเมล, และ Web แชท).

การล็อกเขาสู Avaya Agent

ถาศูนยบริการติดตอของคุณโฮสต Avaya Agent อยูบน Citrix แทนท่ีจะเปนเวิรคสเตชั่นของคุณ คุณตองเขาถึง Avaya Agent บน Citrix 
กอนท่ีคุณจะสามารถล็อกเขาได สําหรับขอมูลเพิม่เติม โปรดดู การเขาถึง Avaya Agent บน Citrix ในหนา 35 

ในการล็อคเขาสู Avaya Agent:

1. คลิกสองคร้ังท่ีไอคอน AvayaAgent บนเดสกท็อปของคุณ 

หากเดสกท็อปของคุณไมมี Avaya ไอคอน agent ใหเลือกทางลัดของ Avaya Agent จากเมนูเร่ิมตนของ Windows ตัวอยางเชน เลือก 
Start > Programs > Avaya Interaction Center7.3 > Interaction Center

2. ในแท็บ Avaya Agentล็อกเขาระบบ ใหปอนรหัสล็อคเขาระบบและรหัสผานของคุณลงในกลองขอความท่ีเหมาะสม

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: พิมพรหัสผานดวยความระมัดระวัง หากคุณปอนรหัสผานไมถูกตองจํานวนสามครั้ง คุณอาจถูกล็อคออกจากระบบ เพื่อปลดล็อคระบบ 

โปรดติดตอผูดูแลระบบ การใช IC Manager คุณสามารถกําหนดคาจํานวนคร้ังท่ีอนุญาตใหปอนรหัสผิด
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!! คําเตือนดานความปลอดภัย:
¤Óàµ×Í¹´éÒ¹¤ÇÒÁ»ÅÍ´ÀÑÂ: เพื่อทําความเขาใจกฎการสรางและใชรหัสผาน โปรดอานสวนท่ี ความปลอดภัยของระบบ ในหนา 33 

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ชอง แหลงขอมูล IC ถูกกําหนดไวเพื่อคุณแลว คุณสามารถละเวนชองน้ี เวนแตผูดูแลระบบระบวุา คุณควรเปล่ียนแปลงขอมูลในชองน้ี

คุณอาจจําเปนตองเปล่ียนรหัสผานของคุณ

Avaya Agent เพิม่รหัสล็อคเขาระบบและรหัสผานของคุณลงในกลองขอความท่ีเหมาะสมในแท็บอ่ืนใหโดยอัตโนมัติ 
เพื่อล็อคคุณเขาสูชองสัญญาณชองอ่ืน

3. ถาระบบของคุณมี ซอฟตโฟน ใสขอมูลของชองท่ีมีบนแท็บ ซอฟตโฟน ชองเหลาน้ีอาจมีส่ิงตอไปน้ี:

4. คลิกปุม ตกลง

ขอความสถานะจะแสดงความคืบหนาของการล็อคเขาระบบของคุณ หากรหัสล็อคเขาระบบและรหัสผานของคุณถูกตอง Avaya Agent 
จะแสดงผลบนเดสกท็อปของคุณ

5. ตรวจสอบแถบสถานะ Avaya Agent ของคุณ ซึ่งอยูตรงมุมบนขวาของหนาจอ เพื่อยืนยันวา คุณไมมีคาของจํานวนโหลดชองสัญญาณเปนศูนย 
จํานวนโหลดชองสัญญาณของคุณ คือ จํานวนการติดตอท่ีอยูในชองสัญญาณ (สายสนทนา อีเมล หรือการ แชท) ท่ีคุณสามารถจดัการในเวลาเดียวกัน

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากจํานวนชองสัญญาณสําหรับทุกชองสัญญาณท่ีนํามาใชได ถูกกําหนดเปนศูนย กรุณาติดตอผูดูแลระบบ เพื่อตรวจสอบใหแนใจวา 

เซิรฟเวอรกําลังทํางานอยู หากเซิรฟเวอรกําลังทํางานอยู ใหคืนคาจํานวนชองสัญญาณของคุณ (ดูท่ี 
การต้ังคาจํานวนโหลดของชองสัญญาณของคุณ ในหนา 41)

ความปลอดภัยของระบบ

หนาท่ีท่ีสําคัญของคุณคือ การชวยรักษาความปลอดภยัของระบบ สังเกตกฎตอไปน้ี เพื่อรับประกันถึงความปลอดภยัของระบบ:

● เม่ือคุณจําเปนตองเปล่ียนรหัสผาน ควรเลือกรหัสผานท่ีคุณจําไดงาย แตคนอ่ืนเดาไดยาก 

ช่ือชอง คําอธิบายชอง

รหัส Agent ล็อคคุณเขาสูแผงสลับโทรศัพท และดูใหแนใจวา สายเสียงทุกสายท่ีกําหนดใหใชกับรหัส Agent 
ของคุณถูกสงไปท่ีโทรศัพทของคุณแลว

รหัสผาน Agent ยืนยันความเปนตัวคุณตอระบบโทรศัพทแบบ Automatic Call Distributor (ACD)

เลขประจําท่ีน่ัง ระบุท่ีน่ังหรือหมายเลขอุปกรณของโทรศัพทของคุณ
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● คุณอาจจําเปนตองปฏิบัติตามกฎขอใดขอหน่ึงในเร่ืองความยาวของรหัสผาน จํานวนและประเภทของอักขระท่ีอยูในรหัสผาน 

● สอบถามผูดูแลระบบ หากตองการความชวยเหลือในการสรางรหัสผาน

● หามจดรหัสผานเก็บไว

● หามใชรหัสผานรวมกับคนอ่ืน

● ติดตอผูดูแลระบบทันที หากคุณสงสัยวาอาจเกิดปญหาดานความปลอดภยั เชน ไวรัสคอมพิวเตอร เวลาตอบสนองท่ีชากวาปกติ หรือส่ิงผิดปกติใดๆ 
ของระบบ

การล็อคเขาและออกจากชองสัญญาณส่ือ

เม่ือคุณล็อคเขาสู Avaya Agent แสดงวา คุณไดล็อคเขาสูชองสัญญาณส่ือทุกประเภท (สายสนทนา อีเมล หรือการ แชท) ท่ีคุณสามารถใชได 
แตคุณยังสามารถล็อคเขาและล็อคออกจากสื่อใดส่ือหน่ึงไดหากคุณตองการจํากัดการติดตอของคุณใหเหลือเพยีงหน่ึงหรือสองชองสัญญาณ ณ เวลาท่ีระบ ุ
ตัวอยางเชน คุณอาจตองการล็อคเขาสูชองสัญญาณสายสนทนา และล็อคออกจากชองสัญญาณอีเมลและชองสัญญาณการ แชท หลังจากน้ัน 
คุณจะไดรับการติดตอผานทางเสียงเทาน้ัน 

ในการล็อคเขาหรือล็อคออกจากชองสัญญาณสื่อ:

1. คลิกปุมขวาของเมาสท่ีพืน้ท่ีวางของ Avaya Agent เพื่อแสดงผลเมนูท่ีจะโผลขึ้น

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณถูกล็อคเขาสูชองสัญญาณ ตัวเลือกเมนูสําหรับชองสัญญาณน้ันจะปรากฏคําวา ล็อคออก 

หากคุณถูกล็อคออกจากชองสัญญาณ ตัวเลือกเมนูจะปรากฏคําวา ล็อคเขา

2. จากเมนูท่ีปรากฏขึ้น ใหคลิกหน่ึงในตัวเลือกตอไปน้ี:

● Web Agent - ล็อคเขา (หรือ ล็อคออก) – อนุญาตใหคุณล็อคเขา (หรือล็อคออกจาก) Web Agent และตอบสนองตอการ แชท และอีเมล

● ซอฟตโฟน - ล็อคเขา (หรือ ล็อคออก) – อนุญาตใหคุณล็อคเขา (หรือล็อคออก) จากชองสัญญาณสายเสียง (โทรศัพท) 
และตอบสนองตอการติดตอดวยเสียง

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: เฉพาะล็อคออกจากชองสัญญาณมีเดียหากมีคําส่ังใหทําเชนน้ันโดยผูดูแลระบบของคุณ

3. ในกลองโตตอบ Avaya Agentล็อกเขา ใหปอนรหัสล็อคเขาระบบของคุณ รหัสผาน และขอมูลอ่ืนๆ ท่ีจําเปนสําหรับชองสัญญาณส่ือ

4. คลิกปุม ตกลง
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ล็อคออกจาก Avaya Agent

เม่ือคุณล็อคออกจาก Avaya Agent คุณจะล็อคออกจากทุกโปรแกรมของ Avaya โดยอัตโนมัติ คุณอาจจําเปนตองปอนเหตุผลท่ีคุณล็อคออกจาก Avaya 
Agent

หากศูนยบริการการติดตอของคุณโฮสต Avaya Agent บน Citrix แทนท่ีจะเปนเวิรคสเตชันของคุณ คุณตองล็อคออกโดยใชเคร่ืองมือ Avaya IC สําหรับ Citrix 
สําหรับขอมูลเพิ่มเติม โปรดดู การเขาถึง Avaya Agent บน Citrix ในหนา 35 

เม่ือตองการล็อคออกจาก Avaya Agent

1. เปล่ียนสถานะของ Agent เปน Aux-work

ถาคุณล็อคออกในสถานะ Available Avaya Agent อาจทําใหคุณอยูในสถานะ Available 
โดยอัตโนมัติและสงผูติดตอมาหาคุณเม่ือคุณล็อคกลับเขาสูระบบ สําหรับขอมูลเก่ียวกับวิธีเปล่ียนสถานะ agent โปรดดู การเปล่ียนสถานะ agent 
ของคุณ ในหนา 38 

2. คลิกปุม Avaya Agent ท่ีดานบนของ Avaya Agent 

3. เลือกปุม ออก จากเมนู Avaya Agent

หากคุณไมไดเปล่ียนสถานะของคุณเปน Aux-work Avaya Agent จะแสดงขอความเพื่อแนะนําใหคุณเปล่ียนสถานะ agent ของของคุณ

4. ถากลองโตตอบ ล็อคออกจากระบบ ปรากฏขึ้น เลือกเหตุผลและคลิก ตกลง 

การเขาถึง Avaya Agent บน Citrix

หากศูนยบริการการติดตอของคุณใชระบบ Citrix แลว Avaya Agent ต้ังอยูในเซิรฟเวอร Citrix ไมใชบนเวิรคสเตช่ันของคุณ คุณใชเครื องมือ Avaya IC 
เพื่อเขาสูถึง Avaya Agent บนเซิรฟเวอร Citrix หลังจากท่ีคุณเขาสูเซิรฟเวอร คุณสามารถทํางานกับ Avaya Agent ไดโดยปกติ

Avaya จัดเตรียมเคร่ืองมือสองส่ิง ท่ีคุณสามารถใชเขาสูระบบ Avaya Agent บนเซิรฟเวอร Citrix เคร่ืองมือเว็บเบราเซอรเปดอยูใน Internet Explorer 
เคร่ืองมือท่ีปฏบิัติการได เปดอยูในกลองโตตอบ 

เคร่ืองมือ Avaya IC สําหรับ Citrix:

● เชื่อมตอคุณเขาสู Avaya Agent และโปรแกรมตางๆ ของ agent อ่ืน ซึ่งคุณตองการบนเซิรฟเวอร Citrix ท่ีถูกตอง

● ตรวจสอบใหแนใจวา Avaya Agent มีขนาดท่ีเหมาะสมในสวนท่ีแสดงผลของ Citrix client

● ตรวจสอบใหแนใจวาคุณสามารถออกจากเซิรฟเวอร Citrix และสวนท่ีแสดงผลของ Citrix อยางถูกตอง

●  ชวยเชื่อมตอคุณเขาสูเซิรฟเวอร Citrix อีกคร้ัง หากมีปญหาเกิดขึ้น

เน้ือหาสวนน้ีรวมหัวขอตางๆ ดังตอไปน้ี:

● การใชเคร่ืองมือเว็บเบราเซอร ในหนา 36

● การใชเคร่ืองมือท่ีปฏิบัติการได ในหนา 37
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การใชเครื่องมือเว็บเบราเซอร

เคร่ืองมือเว็บเบราเซอรแสดงผลเชนหนาเว็บเพจใน Internet Explorer ซึ่งคุณสามารถใชเขาสูระบบ Avaya Agent บน Citrix 
หลังจากท่ีคุณใชเคร่ืองมือเว็บเบราเซอร Internet Explorer จะแสดง Avaya Agent และโปรแกรมเดสกท็อปของ agent อ่ืนๆ ท่ีไดประกาศไวบนเซิรฟเวอร Citrix

เน้ือหาสวนน้ีรวมหัวขอตางๆ ดังตอไปน้ี:

● เก่ียวกับเครื่องมือเว็บเบราเซอร ในหนา 36URL จะปรากฏในพ้ืนท่ี ทรานสคริปท ของ Web Agent นําหนาดวยชื่อของคุณ

● การเขาสู Avaya Agent ดวยเคร่ืองมือเว็บเบราเซอร ในหนา 36URL จะปรากฏในพื้นท่ี ทรานสคริปท ของ Web Agent นําหนาดวยชื่อของคุณ

เกี่ยวกบัเครือ่งมือเว็บเบราเซอร

ตาราง ตอไปน้ีอธิบายถึงฟงกชั่นของแตละลิงคในเคร่ืองมือเว็บเบราเซอร

การเขาสู Avaya Agent ดวยเครือ่งมือเว็บเบราเซอร

! ขอสําคัญ:
¢éÍÊÓ¤Ñ?: คุณตองใชขั้นตอนตอไปน้ีตามลําดับท่ีถูกตอง เม่ือคุณใชเคร่ืองมือเว็บเบราเซอรเพือ่เขาสู Avaya Agent และโปรแกรมเดสกท็อปของ 

Agent อ่ืนในสวนการแสดงผลของ Citrix หากคุณไมไดทําตามลําดับน้ี คุณอาจประสบปญหากับสวนท่ีแสดงผลของ Citrix

สําหรับขอมูลเก่ียวกับวิธีการล็อคเขาและล็อคออกจาก Avaya Agent ดูท่ี การล็อคเขาและล็อคออก ในหนา 31

เม่ือตองการเขาสู Avaya Agent ดวยเคร่ืองมือเว็บเบราเซอร:

1. ใน Internet Explorer เปดหนาเว็บเบราเซอรเพือ่เขาสูโปรแกรมเดสกท็อปของ Agent

การเชื่อมโยงสําหรับเขาสูหนาเว็บ ควรอยูในโฟลเดอร Favorites หากคุณไมสามารถหาการเชื่อมโยงน้ันได ใหติดตอซุปเปอรไวเซอรของคุณ

รายการ ขอความเช่ือมโยงเร่ิมตน คําอธิบาย

1 เร่ิม IC Agent ในโหมดโปรแกรม CITRIX คลิกลิงคน้ีเพื่อเขาสู Avaya Agent หรือ Avaya IC 
โปรแกรมเดสกท็อปอ่ืนๆ ของ agent บนเซิรฟเวอร Citrix

2 ออก คลิกลิงคน้ีเพื่อออกจากเคร่ืองมือเว็บเบราเซอรและสวนท่ีแสดงผลขอ
ง Citrix

3 บังคับใหต้ังคาใหม คลิกท่ีการเช่ือมโยงน้ี เพื่อบงัคับใหต้ังคาใหมของโปรแกรม 
หลังจากท่ีโปรแกรมเสีย
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2. คลิกท่ีลิงค เร่ิมตน

Avaya Agent บนเซิรฟเวอร Citrix เร่ิมตน

3. ล็อคเขาสูโปรแกรมเดสกท็อปของ Agent ผาน Citrix

4. จัดการกับการติดตอกับลูกคาและทํางานตามท่ีเรียกรองใน Avaya Agent

5. ล็อกออกจาก Avaya Agent ใน Citrix

6. คลิกท่ีลิงค ออก เพือ่ออกจากเครื่องมือเว็บเบราเซอร 

การใชเครื่องมือท่ีปฏิบตัิการได

เคร่ืองมือท่ีปฏบิัติการได เปดอยูในกลองโตตอบบนเวิรคสเตชันของคุณ หลังจากท่ีคุณใชเคร่ืองมือท่ีปฏิบัติการได สวนท่ีแสดงผลของ Citrix client 
จะเปดหนาตางท่ีแสดง Avaya Agent และโปรแกรมเดสกท็อปของ agent Avaya IC อ่ืนท่ีไดประกาศไวบนเซิรฟเวอร Citrix

เน้ือหาสวนน้ีรวมหัวขอตางๆ ดังตอไปน้ี:

● เก่ียวกับเครื่องมือท่ีปฏบิัติการได ในหนา 37URL จะปรากฏในพืน้ท่ี ทรานสคริปท ของ Web Agent นําหนาดวยชื่อของคุณ

● การเขาสู Avaya Agent ดวยเคร่ืองมือท่ีปฏิบติัการได ในหนา 37URL จะปรากฏในพื้นท่ี ทรานสคริปท ของ Web Agent นําหนาดวยชื่อของคุณ

เกี่ยวกบัเครือ่งมือที่ปฏิบัติการได

ตารางตอไปน้ีจะอธิบายหนาท่ีตางๆ ของแตละปุมในกลองโตตอบ

การเขาสู Avaya Agent ดวยเครือ่งมือที่ปฏิบัติการได

! ขอสําคัญ:
¢éÍÊÓ¤Ñ?: คุณตองใชขั้นตอนตอไปน้ีตามลําดับท่ีถูกตอง เม่ือคุณใชเคร่ืองมือท่ีปฏิบติัการไดเพือ่เขาสู Avaya Agent และโปรแกรมเดสกท็อปของ 

agent อ่ืนในสวนท่ีแสดงผลของ Citrix หากคุณไมไดทําตามลําดับน้ี คุณอาจประสบปญหากับสวนท่ีแสดงผลของ Citrix

รายการ ขอความเช่ือมโยงเร่ิมตน คําอธิบาย

1 กําหนดเดสกท็อปสําหรับ IC Agent เลือกปุมน้ีเพือ่เขาสูระบบ Avaya Agent หรือ Avaya IC โปรแกรมเดสกท็อปของ 
agent อ่ืนบนเซิรฟเวอร Citrix

2 ต้ังคาเดสกท็อปใหม ไปท่ีขนาดด้ังเดิม เลือกปุมน้ีเพือ่ออกจากเคร่ืองมือท่ีปฏิบัติการได และสวนท่ีแสดงผลของ Citrix

3 บังคับใหต้ังคาใหม เลือกปุมน้ีเพือ่บังคับใหต้ังคาใหมของโปรแกรม หลังจากท่ีโปรแกรมเสีย
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สําหรับขอมูลเก่ียวกับวิธีการล็อคเขาและล็อคออกจาก Avaya Agent ดูท่ี การล็อคเขาและล็อคออก ในหนา 31

เม่ือตองการเขาสู Avaya Agent ดวยเคร่ืองมือท่ีปฏบิัติการได:

1. บนเดสกท็อปของคุณ ใหคลิกสองคร้ังท่ีไอคอนทางลัด เพื่อเขาสูเคร่ืองมือท่ีปฏิบติัการไดและ Avaya Agent 

หากคุณไมมีไอคอนทางลัดบนเดสกท็อป ใหติดตอซปุเปอรไวเซอรของคุณ

2. เลือกปุม กําหนดเดสกท็อปสําหรับ IC Agent

Avaya Agent บนเซิรฟเวอร Citrix เร่ิมตน

3. ล็อคเขาสูโปรแกรมเดสกท็อปของ Agent ผาน Citrix

4. จัดการกับการติดตอกับลูกคาและทํางานตามท่ีเรียกรองใน Avaya Agent

5. ล็อกออกจาก Avaya Agent ใน Citrix

6. เลือกปุม ตั้งคาเดสกท็อปใหมไปท่ีขนาดดั้งเดิม เพื่อออกจากเครื่องมือท่ีปฏบิัติการได 

การกําหนดความพรอมใหบริการของคุณ

ไมวาจะเปนชวงเวลาใด คุณอาจอยูในสถานะพรอมใหบริการหรือไมพรอมใหบริการสําหรับการติดตอท่ีอยูในชองสัญญาณ 
หากคุณอยูในสถานะพรอมใหบริการ ระบบจะมอบหมายการติดตอใหกับคุณ

คุณสามารถกําหนดประเภทพื้นฐานของความพรอมใหบริการไดเปนสองประเภท :

● จํานวนโหลดของชองสัญญาณของคุณ: จํานวนการติดตอสูงสุดท่ีคุณสามารถจัดการไดในชองสัญญาณหน่ึงๆ ณ เวลาใดเวลาหน่ึง ตัวอยางเชน 
หากโหลดของชองสัญญาณอีเมลของคุณมีคาเทากับอีเมล 3 ฉบบั คุณจะสามารถไดรับมอบหมายอีเมลไดสูงสุด 3 ฉบับในแตละครั้ง

● สถานะของ agent: ไมวาคุณพรอมท่ีจะใหบริการ ณ ชวงเวลาหน่ึงๆ หรือไม สถานะของ Agent คือ Available, Aux-work (Busy), และ Init. Aux-work 
(ชวงเปล่ียนผานระหวาง Available และ Aux-work) สถานะ Agent ของคุณอาจนํามาใชไดกับชองสัญญาณสื่อทุกชองสัญญาณ 
หรือกับชองสัญญาณส่ือเด่ียว ๆ

คุณสามารถดูหรือควบคุมจํานวนโหลดชองสัญญาณ และสถานะของ agent ผานบานหนาตาง Avaya Agent ส่ือ 

การเปล่ียนสถานะ agent ของคุณ

คุณสามารถทําใหตัวเองอยูในสถานะ พรอม หรือ ไมพรอม ในการติดตอผานสายสนทนา อีเมลหรือการ แชท หรือในการโทรออก 
สถานะความพรอมปจจุบันของคุณในการใหบริการลูกคา น้ันเรียกวา สถานะ agent
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ปุม Agent ในแถบควบคุมสถานะ แสดงถึงสถานะ Agent ในปจจุบันของคุณ หากคุณอยูในโหมดอัตโนมัติ เม่ือคุณคลิกท่ีปุม Agent แสดงวา 
คุณไดกําหนดสถานะ Agent ของคุณสําหรับทุกชองสัญญาณไปพรอมๆ กัน โปรดดู การเปล่ียนสถานะ ของชองสัญญาณส่ือทุกชองสัญญาณ ในหนา 40 
สําหรับขอมูลเพิ่มเติม

! ขอสําคัญ:
¢éÍÊÓ¤Ñ?: เม่ือใชโทรศัพทเคร่ืองจริงรวมกับ ซอฟตโฟน คุณควรเล่ียงการเปลี่ยนสถานะโดยใชโทรศัพทเคร่ืองจริง ตัวอยางเชน ถา ซอฟตโฟน 

ถูกต้ังไวลวงหนาใหเขาสูสถานะพรอมหลังจากวางสายแลว และคุณไดต้ังใหโทรศัพทเคร่ืองจริงของคุณเขาสูสถานะ สรุปรวบรวมผล 
หลังจากวางสายแลวเชนกัน ซอฟตโฟน และโทรศัพทเคร่ืองจริงของคุณอาจไมสามารถซิงคเขากันไดเม่ือคุณวางสาย 
เพื่อปองกันเหตุการณน้ี ใหลองใช ซอฟตโฟน เพื่อเปล่ียนสถานะตางๆ 

หากผูดูแลระบบอนุญาตใหคุณเขาสูโหมดแมนวล คุณยังจะสามารถเปล่ียนสถานะ Agent ของคุณสําหรับชองสัญญาณชองใดชองหน่ึง 
วิธีน้ีจะชวยใหคุณคลิกท่ีปุมชองสัญญาณส่ือ เพื่อทําใหตัวคุณเองอยูในสถานะ พรอม ในชองสัญญาณหน่ึง (สายสนทนา เปนตน) ขณะที่อยู ในสถานะ 
Aux-work (ไมวาง) ในชองสัญญาณอ่ืนๆ (อีเมลหรือการ แชท บนเว็บ เปนตน) โปรดดู การเปล่ียนสถานะในชองสัญญาณส่ือหน่ึงชอง ในหนา 40 
สําหรับขอมูลเพิ่มเติม

สถานะของ Agent ท่ีแสดงในตารางตอไปน้ีมีอยูสามสถานะ อันไดแก:

หากคุณใชแผงสลับโทรศัพท Communication Manager (CM) และใชโหมดการทํางานแบบ Auto-In หรือ Manual-In คุณยังสามารถเปล่ียนสถานะ agent 
ของคุณไดดวยการกดปุมตางๆ บนเคร่ืองโทรศัพทจริง สําหรับขอมูลเพิ่มเติม ดูท่ี กําลังใชซอฟตโฟนกับแผงสลับ Communication Manager (CM) ในหนา 61

สําหรับขอมูลเพิ่มเติมเก่ียวกับการปอน หรือเปล่ียนเหตุผลท่ีคุณอยูในสถานะ Aux-work ดูท่ี การปอนเหตุผลท่ีคุณไมพรอมใหบริการ ในหนา 42

สถานะ Agent ปุม Agent คําอธิบาย

พรอมนํามาใช คุณพรอมท่ีจะยอมรับการติดตอใหมๆ ในโหมดแมนวล 
ชองสัญญาณบางชองสัญญาณอาจไมพรอมใหบริการ ซึ่งดูไดจากเคร่ืองหมาย X บนปุม

Aux-work (ไมวาง) คุณไมวางและไมพรอมท่ีจะยอมรับการติดตอ ในโหมดอัตโนมัติ 
คุณจะไมพรอมใชชองสัญญาณส่ือท้ังหมด ดังน้ันปุม Agent และ 
ชองสัญญาณส่ือท้ังหมดมีเคร่ืองหมาย X ในโหมดแมนวล ปุม Agent และชองสัญญาณใดๆ 
ท่ีไมพรอมใชงานจะมีเคร่ืองหมาย X 

คลิกเพื่อเขาสูสถานะ Aux-work เม่ือคุณพักรับประทานอาหารกลางวัน 
ทําการคนควาเพื่อหาคําตอบใหกับลูกคา หรือทํากิจกรรมใดๆ 
ท่ีคุณไมสามารถจัดการกับการติดตอน้ันได 
การสรุปรวบรวมผลการติดตอจะไมถูกพจิารณาวาอยูในสถานะ Aux-work 

Init. aux-work 
(ชวงเปล่ียนผาน)

คุณอยูในสถานะการเปล่ียนผานระหวาง พรอมนํามาใช และ Aux-work ตัวอยางเชน 
คุณไดพยายามล็อคออกจากการติดตอหน่ึงหรือหลายการติดตอ 
ท่ีจําเปนตองมีการสรุปรวบรวมผล ท้ังในโหมดอัตโนมัติและแมนวลน้ัน ปุม Agent 
จะมีเคร่ืองหมาย X สีเทากํากับเม่ือคุณอยูในสถานะน้ี 

ท่ีศูนยบริการการติดตอของคุณ คุณอาจจําเปนตองปอนเหตุผลสําหรับการเขาสูสถานะ 
Aux-work และสรุปรวบรวมผลการติดตอท่ีมีอยูท้ังหมดบนเดสกท็อปของคุณในขณะน้ี
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การเปลี่ยนสถานะ ของชองสัญญาณส่ือทกุชองสัญญาณ

โหมดการทํางานของคุณเปนตัวกําหนดระดับการควบคุมสถานะ Agent ของคุณ คุณอาจทํางานในโหมดตางๆ ดังตอไปน้ี 
แตท้ังน้ีตองขึ้นอยูกับการกําหนดรูปแบบของ Avaya Agent: 

● โหมดแมนวล

● โหมดอัตโนมัติ

ในโหมดอัตโนมัติ ปุม Agent จะเปนปุมเดียวเทาน้ันท่ีคุณสามารถคลิกได คลิกปุม Agent จนกระทั่งไอคอนเปล่ียนเปนสถานะ Agent ท่ีตองการ 
ชองสัญญาณส่ือชองอ่ืนจะเปล่ียนเปนสถานะเดียวกัน 

การเปลี่ยนสถานะในชองสัญญาณส่ือหนึ่งชอง

หากคุณอยูในโหมดแมนวล คุณสามารถเปล่ียนสถานะของ Agent สําหรับชองสัญญาณส่ือเด่ียวๆ ตัวอยางเชน 
คุณสามารถทําใหตัวคุณเองพรอมใหบริการสําหรับสายสนทนา ขณะท่ีไมพรอมใหบริการ (ในโหมด Aux-work) สําหรับการ แชท

ในการเปลีย่นสถานะ Agent ของคุณสําหรับชองสัญญาณสื่อหนึง่ชอง (เฉพาะโหมดแมนวล):

● คลิกปุมชองสัญญาณส่ือบนแถบ ควบคุมสถานะ จนกระท่ังปุมเปล่ียนเปนสถานะ Agent ท่ีตองการ:

- พรอมนํามาใช – ปุมน้ีจะไมมีตัว X สีเหลือง

- Aux-work (ไมวาง) – ปุมน้ีมีตัว X สีเหลือง

- Init. Init. aux-work (การเปลี่ยนผาน) – ปุมน้ีมีตัว X สีเทาในขณะท่ีสถานะของคุณเปล่ียนระหวาง Available และ Aux-work

หรือ

● คลิกปุมขวาของเมาสท่ีปุมชองสัญญาณส่ือในแถบ ควบคุมสถานะ หลังจากน้ัน ใหคลิกตัวเลือกเมนูท่ีปรากฏขึ้น เพื่อเปล่ียนสถานะ Agent 
ของคุณสําหรับชองสัญญาณส่ือน้ัน

ตัวเลือกเมนูท่ีปรากฏข้ึนจะเปล่ียนแปลงตามสถานะ Agent ของคุณสําหรับชองสัญญาณสื่อแตละชองสัญญาณ 

การตั้งโหมดแมนวล

หากผูดูแลระบบอนุญาตใหคุณใชโหมดแมนวล คุณสามารถต้ังสถานะ Agent ของคุณ และจํานวนโหลดชองสัญญาณดวยตัวเอง ซึ่งหมายความวา 
คุณสามารถลด จํานวนโหลดชองสัญญาณ หากคุณตองการ ในโหมดแมนวล คุณยังสามารถเปล่ียนชองสัญญาณของสายสนทนา อีเมล และการ แชท 
บนเว็บแตละชองสัญญาณจาก พรอมใหบริการ เปน ไมวาง และจาก ไมวาง เปน พรอมใหบริการ หรือกลาวไดวา คุณสามารถมีสถานะเปน ไมวาง 
ในชองสัญญาณหน่ึง และ พรอมใหบริการ ในอีกชองสัญญาณหน่ึง 
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เม่ือคุณอยูในโหมดแมนวล แถบควบคุมสถานะจะมีปุมชองท่ีคุณคลิก

ในโหมดแมนวล คุณสามารถทําส่ิงตางๆ ตอไปน้ี:

● ต้ังสถานะ Agent ของคุณสําหรับทุกชองสัญญาณส่ือ

● ต้ังสถานะ Agent ของคุณสําหรับชองสัญญาณชองเดียว

● ต้ังจํานวนโหลดชองสัญญาณ

ในการเขาสูโหมดแมนวล:

1. คลิกปุมขวาของเมาสใน Avaya Agent แถบควบคุมสถานะ

2. คลิกปุม ตัวเลือก ในเมนูเพือ่เปดกลองโตตอบ จํานวนโหลดชองสัญญาณ 

3. ในกลองโตตอบ จํานวนโหลดชองสัญญาณ ใหเลือกทําเครื่องหมายในชอง โหมดแมนวล 

4. คลิกปุม ปรับใช

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณไมสามารถเขาสูกลองกาเคร่ืองหมาย โหมดแมนวล แสดงวา ผูดูแลระบบไดต้ัง จํานวนโหลดชองสัญญาณ ใหกับคุณไวแลว 

ติดตอผูดูแลระบบเพื่อขอความชวยเหลือเพิ่มเติม

โหมดอัตโนมัติ

ในโหมดอัตโนมัติ เม่ือคุณคลิกปุม Agent คุณจะสามารถเปล่ียนสถานะ agent ของคุณในทุกชองซื่อพรอมๆ กัน คุณไมสามารถเปล่ียนสถานะ agent 
ของคุณในชองเดียว ดังน้ัน คุณจะอยูในสถานะ agent เดียวกันเสมอในทุกชองส่ือ 

เม่ือคุณอยูในโหมดอัตโนมัติ แถบควบคุมสถานะบนแท็บ ส่ือ จะมีเพียงปุมเดียว—คือปุม Agent คุณไมสามารถเลือกไอคอนชองส่ือ เสียง, อีเมล, และเว็บได 

การตั้งคาจํานวนโหลดของชองสัญญาณของคุณ

สําหรับการติดตอแตละประเภทท่ีคุณจัดการ คุณจะมียอดจํานวนชองสัญญาณ ซึ่งก็คือ 
จํานวนสูงสุดของการติดตอในชองสัญญาณของส่ือน้ันท่ีคุณสามารถดําเนินการไดในแตละคร้ัง คุณอาจสามารถปรับยอดจํานวนชองสัญญาณ 
แตจํานวนน้ีจะตองไมสูงเกินเพดานชองสัญญาณท่ีผูดูแลระบบกําหนดไวใหคุณ (เพดานชองสัญญาณ คือ จํานวนสูงสุดท่ีคุณสามารถจัดการไดในแต ละครั้ง)

ตัวอยางเชน ถาผูดูแลระบบของคุณไดติดต้ังบญัชีผูใชของคุณใหมีเพดานชองสัญญาณ แชท เทากับสาม คุณจะสามารถตั้งโหลดชองการ แชท ไดเปนสาม, 
สอง, หน่ึง หรือแมแตศูนย แตดวยเพดานเทากับสาม คุณจะไมสามารถเปล่ียนโหลดชองสัญญาณ แชท เปนส่ีได 

ในการปรับยอดจํานวนชองสัญญาณของคุณ บัญชีผูใชของคุณตองถูกจัดต้ังคาเพื่ออนุญาตใหทํางานในโหมด แมนวล หากคุณสามารถกาเคร่ืองหมายในช อง 
โหมดแมนวล ในกลองโตตอบ โหลดชองสัญญาณ ส่ิงน้ียอมหมายความวา คุณไดรับอนุญาตใหปรับยอดจํานวนชองสัญญาณของคุณ
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ในการกําหนดยอดจํานวนชองสัญญาณ:

1. คลิกปุมขวาของเมาสท่ีปุมชองสัญญาณส่ือใน Avaya Agent แถบควบคุมสถานะ 

2. คลิกปุม ตัวเลือก จากเมนูท่ีโผลขึ้น

กลองโตตอบ จํานวนชองสัญญาณ จะปรากฏ

3. เลือกกาเคร่ืองหมายในชอง โหมดแมนวล หากยังไมไดเลือก 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณไมสามารถกาเคร่ืองหมายในชอง โหมดแมนวล คุณก็จะไมสามารถเปล่ียนยอดจํานวนชองสัญญาณของคุณ 

ติดตอผูดูแลระบบเพื่อขอความชวยเหลือเพิ่มเติม

4. ปอนจํานวนสูงสุดของการติดตอท่ีคุณตองการใหบริการลงในกลองขอความ ท่ีอยูถัดจากชองสัญญาณท่ีเหมาะสม 
คลิกลูกศรชี้ขึ้นเพื่อเพิ่มจํานวนหรือลูกศรชี้ลงเพื่อลดจํานวน

หากตัวเลขไมเปล่ียนแปลงเม่ือคุณคลิกท่ีลูกศร แสดงวาคุณไดถึงเพดานท่ีผูดูแลระบบของคุณไดต้ังไวแลว ตัวอยางเชน คุณอาจจะไมสามารถต้ังการ 
แชท มากกวา 1 หรือ 2 รายการ

หากมีชองใดท่ียังไมไดเปดใช แสดงวา คุณไมไดถูกกําหนดใหดําเนินการในชองสัญญาณน้ัน

5. คลิกปุม ปรับใช

แถบควบคุมสถานะของ Avaya Agent จะแสดงยอดจํานวนของชองสัญญาณท่ีคุณปอนเขาไป 
ซึ่งก็คือจํานวนสูงสุดของการติดตอท่ีคุณสามารถจัดการสําหรับชองสัญญาณแตละชอง 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ:  Web Agent แถบควบคุมสถานะแสดงยอดจํานวนโหลดปจจุบันของคุณสําหรับการแชท และอีเมล ตามท่ีกําหนดดวยกฎของโปรแกรม 

ส่ิงน้ีเรียกวา ยอดจํานวนในการติดตอ เซิรฟเวอรท่ีกําหนดเสนทางสามารถลดยอดจํานวนในการติดตอน้ีไดตลอดเวลา 
เน่ืองดวยกฎของโปรแกรมท่ีพจิารณาจํานวนและประเภทของการติดตอท่ีคุณกําลังจัดการ 
หรือพจิารณาจํานวนของการติดตอปจจุบันท่ีอยูในระบบ และอ่ืนๆ ดังน้ัน 
ยอดจํานวนในการติดตอจึงสามารถเปลี่ยนแปลงไดในขณะท่ีคุณกําลังอยูในระบบ ยอดจํานวนในการติดตอปจจุบนัของคุณท่ีแสดงใน 
Web Agent อาจนอยกวายอดจํานวนชองสัญญาณ ท่ีแสดงใน Avaya Agent 

การปอนเหตุผลท่ีคุณไมพรอมใหบริการ

ศูนยบริการการติดตอของคุณอาจใชคุณลักษณะหน่ึงท่ีจะเปดโอกาสใหคุณปอนเหตุผลท่ีทําใหตัวคุณเองไมพรอมใหบริการ (ในโหมด Aux-work) 
หากศูนยบริการการติดตอของคุณใชคุณลักษณะน้ี คุณสามารถปอนเหตุผลหรือเปล่ียนเหตุผลสําหรับการไมพรอมใหบริการของคุณ คุณจะยังคงอยูในสถานะ 
Aux-work แมคุณไดเปล่ียนเหตุผล 

ตัวอยางเชน คุณอาจไมพรอมใหบริการเน่ืองจากคุณอยูในชวงของการฝกอบรมอยู คุณเลือก InTraining เปนเหตุผลท่ีทําใหคุณไมพรอมใหบริการ 
เม่ือคุณกลับจากชวงของการฝกอบรมแลว คุณอาจเขาสูชวงพักระยะส้ันๆ คุณเปล่ียนเหตุผลสําหรับการไมพรอมใหบริการของคุณเปน OnBreak
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ในการปอนหรือเปล่ียนเหตุผลสําหรับการไมพรอมใหบริการของคุณ:

1. ในขณะท่ีคุณอยูในสถานะ Aux-work ใหคลิกปุมขวาของเมาสท่ีแถบ ควบคุมสถานะ 

2. เลือก เปล่ียนเหตุผลของสถานะ Aux จากเมนูท่ีโผลขึน้

3. ในกลองโตตอบ เลือกรหัสเหตุผล ใหเลือกเหตุผลท่ีทําใหคุณไมพรอมใหบริการ

4. คลิกปุม ตกลง

การดูขอมลูลูกคาและขอมูลการติดตอ

เม่ือมีผูติดตอเขามาท่ี Avaya Interaction Center (Avaya IC) ศูนยบริการการติดตอ electronic data unit (EDU) จะถูกสรางสําหรับการติดตอน้ัน 
โปรแกรมจะสงตอการติดตอไปท่ี agent ท่ีพรอมใหบริการ โดยใชกฎท่ีติดต้ังโดยผูดูแลระบบของคุณ 

Avaya Agent บนเดสกท็อปของคุณจะแสดงผลขอมูลเก่ียวกับการติดตอปจจุบัน ซึ่งมอบหมายใหคุณเปนผูรับผิดชอบ รายการงานในบานหนาตาง ส่ือ 
แสดงผลขอมูลเบื้องตนเก่ียวกับการติดตอแตละรายการ บานหนาตาง การติดตอ ท่ีปรากฏใกลๆ ดานลางสุดของโปรแกรม Avaya Agent 
ประกอบดวยพืน้ท่ีสองสวนท่ีคุณสามารถใชเพื่อเขาถึงรายละเอียดเก่ียวกับการติดตอ: 

● EDU Viewer จะแสดงขอมูลโดยละเอียดเก่ียวกับการติดตอปจจบุัน รวมถึงวันท่ีและเวลาท่ีสราง

●  เบราเซอรประวัติการติดตอ จะใหขอมูลเก่ียวกับการติดตอคร้ังกอนๆ กับลูกคาคนเดียวกันน้ี

บานหนาตาง การติดตอ ยังประกอบดวยปุมสองปุม:

● ปุม ตัวกรองประวัติการติดตอ

● ปุม วิวเวอรการติดตอปจจุบัน จะพรอมใชงานเม่ือ agent คนอ่ืนกําลังใหบริการทางอีเมลอยูกับลูกคาคนเดียวกันเทาน้ัน 
เบราเซอรประวัติปจจุบันจะใหขอมูลเก่ียวกับการติดตอทางอีเมลท่ีดําเนินอยูในปจจุบนั

ในการดูขอมูลในบานหนาตาง การติดตอ ใหคลิกท่ีการติดตอในรายการงานเพือ่นําการติดตอน้ันมาไวท่ีโฟกัส 

สําหรับขอมูลเก่ียวกับตัวกรองประวัติการติดตอ ดูท่ี การกรองขอมูลประวัติการติดตอ ในหนา 45 สําหรับขอมูลเก่ียวกับวิวเวอรการติดตอปจจุบัน ดูท่ี 
การใชวิวเวอรการติดตอปจจุบัน ในหนา 44

การดูขอมูลการติดตอปจจุบัน

คุณสามารถใช EDU Viewer Viewer สําหรับขอมูลเกือบท้ังหมดท่ีเก่ียวกับการติดตอปจจุบนัของคุณ คุณอาจตองตรวจดู E-mail Viewer ท่ีใชงานอยู 
เพื่อดูการติดตอทางอีเมลในปจจุบัน
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การใชขอมูล EDU Viewer

เม่ือคุณเลือกการติดตอในรายการงาน EDU Viewer จะนําแท็บขอมูลท่ีเก่ียวกับการติดตอปจจุบนัมาไวดานหนา

การใชวิวเวอรการติดตอปจจุบัน

Agent อีกรายหน่ึงอาจเล่ือนการติดตอดวยอีเมลจากลูกคาท่ีคุณกําลังใหบริการผานสายสนทนา อีเมลหรือการ แชท ออกไป Agent 
ท่ีเล่ือนการติดตอดวยอีเมลออกไปไดวางแผนท่ีจะใหคําตอบแกลูกคาในโอกาสหนา อีเมลท่ีถูกเล่ือนออกไปจะคางอยูในรายการงานอีเมลของ agent คนอ่ืน 
อีเมลท่ีถูกเล่ือนจะไมแสดงผลในเบราเซอรประวัติการติดตอ เน่ืองจากยังไมใชรายการท่ีเสร็จสมบรูณ

คุณสามารถดูขอมูลเก่ียวกับการติดตอดวยอีเมลท่ีถูกเล่ือนออกไปในวิวเวอรการติดตอปจจุบัน สําหรับแตละอีเมลท่ีถูกสงจากลูกคาดังกลาวและยังอยูในสถานะ 
active ในรายการงานอีเมลของ agent คนอ่ืน จะมีขอมูลตอไปน้ีแสดงในวิวเวอรการติดตอปจจุบัน: 

● วันท่ีและเวลาเม่ือการติดตออีเมลถูกสรางขึน้

● มีไฟลแนบหรือไม

● เน้ือหาของชอง ถึง 

● จํานวนคร้ังท่ีการติดตอทางอีเมลถูกสงตอ

● ท่ีอยูอีเมลของผูสง 

● บรรทัดหัวเร่ือง

หากลูกคามีการติดตอดวยอีเมลปจจุบนัหลายรายการอยูในระบบ ขอมูลเก่ียวกับการติดตอแตละรายการจะแสดงผลในแท็บแยกกัน

ในการดูขอมูลเก่ียวกับการติดตอดวยอีเมลท่ีถูกเล่ือนออกไป:

1. คลิกสองคร้ังท่ีการติดตอดวยอีเมลใหม เพื่อเปดการติดตอน้ันในเดสกท็อปของคุณ และดูขอมูลเก่ียวกับการติดตอน้ันใน EDU Viewer

2. คลิกปุม วิวเวอรการติดตอปจจุบัน ซึ่งจะอยูระหวางกลองสองกลองในบานหนาตาง การติดตอ 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากปุมยังไมถูกเปดใชงาน แสดงวายังไมมีการติดตอดวยอีเมลปจจุบนัรายอ่ืนจากลูกคาอยูภายในศูนยบริการการติดตอ 

หากมีการติดตอดวยอีเมลท่ีถูกเล่ือนออกไปจากลูกคารายน้ี กลองโตตอบ วิวเวอรการติดตอปจจุบัน จะเปดออก 
และแสดงผลขอมูลเก่ียวกับการติดตอดวยอีเมลท่ีถูกเล่ือน

การดูขอมูลประวัติการติดตอ

เบราเซอรประวัติการติดตอประกอบดวยขอมูลเก่ียวกับการติดตอท่ีสมบูรณ ท่ีลูกคาปจจุบันของคุณไดทําไวกับศูนยบริการการติดตอ 
การติดตอท่ียังไมถูกสรุปรวบรวมผล จะไมอยูในรายการ 
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เบราเซอรประวัติการติดตอ ประกอบดวยแท็บสําหรับการติดตอปจจุบนัแตละรายการของคุณ แตละแท็บประกอบดวยประวัติของการติดตอน้ัน ซึ่งก็คือ 
การติดตอเดิมท่ีลูกคาไดทําไวกับศูนยบริการการติดตอ Avaya Agentนําแท็บสําหรับการติดตอปจจุบันมาไวดานหนาของ 
เบราเซอรประวัติการติดตอโดยอัตโนมัติ ในการดูขอมูลเก่ียวกับการติดตอรายอ่ืน ใหคลิกแท็บท่ีเหมาะสม 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ขอมูลปจจุบันเก่ียวกับการติดตอลูกคารายปจจุบัน จะไมปรากฏใน เบราเซอรประวัติการติดตอ 

จนกวาคุณจะสรุปรวบรวมผลการติดตอน้ัน

นอกเหนือจากขอมูลท่ีคุณมองเห็นไดใน เบราเซอรประวัติการติดตอ 
คุณสามารถคลิกสองคร้ังเพื่อดูรายละเอียดเพิม่เติมเก่ียวกับการติดตอดวยอีเมลหรือดวยการ แชท คร้ังกอนๆ ขอมูลเพิ่มเติมท่ีปรากฏใน 
เบราเซอรประวัติการติดตอ มีดังตอไปน้ี:

● การติดตอดวยเสียง: ไมมีขอมูลเพิม่เติม

● การติดตอดวยอีเมล: เม่ือคุณคลิกสองคร้ัง กลองโตตอบ ประวัติอีเมลจะปรากฏ และมีแท็บสองแท็บ คือ: 

- แท็บ ประวัติหมายเลขติดตาม ซึ่งแสดงขอมูลโดยละเอียดย่ิงขึ้นเก่ียวกับการติดตอแตละครั้ง

- แท็บ ประวัติลูกคา ซึ่งแสดงประวัติลูกคาโดยละเอียด และสําเนาของอีเมลท่ีลูกคารายน้ีสงใหกับบริษัทเม่ือเร็วๆ น้ี

● รายช่ือติดตอทางแชท – เม่ือคุณคลิกสองคร้ังท่ีแท็บน้ี เบราเซอรอินเทอรเน็ตของคุณจะปรากฏ และแสดงผลทรานสคริปทของเซสชันการแชทกอนหนาน้ี

คุณสามารถเลือกทําส่ิงตอไปน้ีดวยตัวกรองประวัติการติดตอ:

● การกรองขอมูลประวัติการติดตอ

● การลางตัวกรองประวัติการติดตอ

การลางการติดตอปจจุบนั

คุณสามารถลาง เบราเซอรประวัติการติดตอ ของขอมูลท้ังหมดท่ีกําลังแสดงผลอยูในขณะน้ัน

วิธีลางการติดตอออกจากเบราเซอรประวัติการติดตอ:

1. คลิกปุมขวาของเมาสในสวนท่ีวางอยูของ Avaya Agent 

2. คลิก เบราเซอรประวัติการติดตอ – ตั้งคาใหม จากเมนูท่ีโผลขึ้น 

3. คลิกปุม ตกลง

การกรองขอมูลประวัติการติดตอ

หากลูกคาปจจุบันมีการติดตอหลายคร้ังอยูใน เบราเซอรประวัติการติดตอ คุณสามารถใช ตัวกรองประวัติการติดตอ เพื่อกรองระเบยีน 
กอนระเบยีนเหลาน้ันจะปรากฏ ตัวอยางเชน หากคุณคลิก อเีมล ในตัวกรอง ประเภทสื่อ และปอนขอมูล อันไดแก 1 พฤษภาคม 2546 และ 31 พฤษภาคม 
2546 ลงในตัวกรอง เวลา เบราเซอรประวัติการติดตอ จะแสดงผลเฉพาะการติดตอดวยอีเมลท่ีไดรับจากลูกคาในเดือนพฤษภาคม 
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คุณสามารถกรองและแสดงผลระเบียนตาม:

● ประเภทส่ือ

● วันท่ีและเวลาท่ีไดรับการติดตอ

● การติดตอ x รายสุดทายท่ีสรางขึ้นโดยลูกคา (ตัวอยางเชน การติดตอหาคนสุดทาย)

วิธีกรองการติดตอในเบราเซอรประวัติการติดตอ:

1. คลิกปุม ตัวกรองประวัติการติดตอ ปุมน้ี คือ ปุมท่ีอยูดานบนสุดระหวางกลองสองกลองของบานหนาตาง การติดตอ 

กลองโตตอบ ประวัติการติดตอ จะแสดงผล 

2. เลือกกาเคร่ืองหมายท่ีชอง เปดใชตัวกรอง สําหรับตัวกรองหน่ึงตัวหรือหลายตัวท่ีตองการ

3. กรอกขอมูลในชองท่ีตองการสําหรับตัวกรองหน่ึงตัวหรือหลายตัวท่ีเลือก ดังตอไปน้ี:

● ตัวกรองประเภทส่ือ – เลือก อีเมล, แชท หรือ เสียง จากรายการ ช่ือส่ือ

หากคุณตองการดูการติดตอของส่ือทุกประเภท หามคลิกท่ีตัวกรองน้ี

● ตัวกรองเวลา – คลิกวันท่ีเร่ิมตนและวันท่ีส้ินสุด 

● ตัวกรองการติดตอ N คนสุดทาย – ปอนคาท่ีเปนตัวเลขสําหรับจํานวนสุดทายของการติดตอท่ีคุณตองการดู (ตัวอยางเชน ปอนเลข 10 
เพื่อดูการติดตอสิบคร้ังสุดทายของลูกคา)

4. คลิกปุม กําหนด

การลางตัวกรองประวัติการติดตอ

วิธีลางตัวกรองประวัติการติดตอท้ังหมด

1. คลิกปุม ตัวกรองประวัติการติดตอ

2. ในกลองโตตอบ ตวักรองประวัติการติดตอ ใหคลิกปุม ตัง้คาใหม 

การโหลดเคาโครงใน EDU viewer อีกครั้ง

EDU viewer จะแสดงรายละเอียดของการติดตอปจจุบันในรายการงานของคุณ

หากผูดูแลระบบของคุณแนะนําใหคุณลางการติดตอปจจุบันท้ังหมดออกจาก EDU Viewer หรือโหลดเคาโครงท่ีปรับปรุงแลวอีกคร้ังหน่ึง คุณจะใชตัวเลือกตางๆ 
ในเมนูท่ีโผลขึ้นเพื่อทํางานตางๆ เชนท่ีอธิบายไวในสวนตอไปน้ี: 

● การลางการติดตอปจจุบันใน EDU Viewer

● การโหลดเคาโครง EDU viewer อีกคร้ัง
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การลางการติดตอปจจุบนัใน EDU Viewer

คุณสามารถใชคําส่ัง EDUViewer - ตั้งคาใหม เพื่อลางแท็บท้ังหมดของวิวเวอร EDU

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ใชคําส่ัง EDUViewer – ตั้งคาใหม หากผูดูแลระบบแนะนําใหทํา

วิธีลางการติดตอปจจุบนัของคุณ

1. คลิกปุมขวาของเมาสในสวนท่ีวางอยูของ Avaya Agent 

2. คลิก EDUViewer – ตั้งคาใหม จากเมนู 

3. คลิกปุม ตกลง

การโหลดเคาโครง EDU viewer อีกครั้ง

คุณใชคําส่ัง EDUViewer – โหลดเคาโครงอกีคร้ัง เพื่อโหลดรูปแบบของ EDU Viewer Viewer มาไวบนเดสกท็อปของคุณอีกคร้ังหน่ึง 
หลังจากผูดูแลระบบไดเปล่ียนแปลงรูปแบบดังกลาว

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ใชคําส่ังน้ีเฉพาะเม่ือผูดูแลระบบแนะนําเทาน้ัน

วิธีโหลดรูปแบบของ EDU viewer อีกคร้ัง:

1. คลิกขวาในสวนท่ีวางของ Avaya Agent 

2. คลิก EDU Viewer – โหลดเคาโครงอกีคร้ัง จากเมนู 

แมแบบท่ีผานการตรวจทานแลวจะถูกโหลดมาไวบนระบบของคุณ

3. คลิกปุม ตกลง

การใชไดเรค็ทอรียรวมของ Agent

ไดเร็คทอรียรวมของ Agent (UAD) คือ ไดเร็คทอรียขอมูลเก่ียวกับทรัพยากรตางๆ ในศูนยบริการการติดตอของคุณ ขึ้นอยูกับการจัดต้ังคาของบริษัทคุณ UAD 
อาจประกอบดวยแท็บตางๆ ดังตอไปน้ี:
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● แท็บ คิว: UAD มักมีแท็บ คิว เม่ือเลือกแท็บน้ี UAD จะแสดงผลคิว ซึ่งก็คือกลุมของ Agent ท่ีมีความชํานาญหรือความรูท่ีคลายคลึงกัน 
ท่ีจัดการส่ือในประเภทเฉพาะ มักมีการใชคิวเพื่อมอบหมายการติดตอตางๆ ใหกับ Agent ตัวอยางเชน อาจมีคิวอีเมลสําหรับการขายฮารดแวร, 
การขายซอฟตแวร, การสนับสนุนฮารดแวรและการสนับสนุนซอฟตแวร ซึ่งแตละรายการมี agent ท่ีคอยจัดการอีเมลท่ีมาจากลูกคาแตละกลุม 
ในลักษณะคลายกัน อายมีคิวการสนทนาทางเสียงหรือคิว แชท ท่ีจัดการลูกคาแตละกลุม

● แท็บ Agents: UAD บนเดสกท็อปของคุณอาจมีหรือไมมีแท็บ Agents หากมีแท็บน้ีอยู ภายในจะประกอบดวยรายการตางๆ พรอมขอมูลเก่ียวกับ 
Avaya IC ผูใชในศูนยบริการการติดตอของคุณ ขอมูลดังกลาวอาจรวมถึงขอมูลเก่ียวกับ Agent ประเภทตางๆ ดังตอไปน้ี: 

- ผูดูแลระบบ

- ซุปเปอรไวเซอร

- Agents ภายนอก เปนบุคคลซึ่งโดยปกติอยูนอกบริษัทของคุณซึ่งมีความรูหรือความสามารถพิเศษ

- Agents ท่ีมีความสามารถเฉพาะ เชนความสามารถในการสื่อสารภาษาอ่ืนๆ หรือมีความรูในระบบปฏิบติัการอื่นๆ

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: แท็บ Agents เปนแท็บเร่ิมแรกท่ีจะเปดขึ้น ในกรณีท่ีมี

● แท็บสําหรับคณะผูทํางานแตละคณะ: ศูนยบริการการติดตอของคุณอาจกําหนดใชแท็บคณะผูทํางานใน UAD 
แท็บคณะผูทํางานแตละแท็บประกอบดวยขอมูลเก่ียวกับ Agent ในคณะผูทํางานคณะน้ันเทาน้ัน สําหรับ agent 
แตละรายท่ีมีรายชื่ออยูในแท็บคณะผูทํางาน จะแสดงใหเห็นเฉพาะรหัสล็อคเขาระบบของ agent และช่ือท่ีปรากฏและท่ีอยูอีเมลหลักเทาน้ัน

คุณสามารถใช UAD เพื่อวัตถุประสงคดังตอไปน้ี:

● การคนหาคิวและขอมูล agent ในหนา 48

● การให Agent รายอื่นเขามามีสวนเก่ียวของในการติดตอดวยเสียง ในหนา 65

● การเร่ิมตนการติดตอดวยเสียง ในหนา 67

● การสงอีเมลไปที่ Agent ภายนอก ในหนา 90

● การโอนการติดตอทางอีเมล ในหนา 92

● สรางอีเมลขาออก ในหนา 105

● การให Agent รายอื่นเขารวมการติดตอทางแชท ในหนา 131

การคนหาคิวและขอมูล agent

ไมวาคุณจะกําลังจัดการกับการติดตอปจจุบันอยูหรือไม คุณสามารถใช UAD เพื่อคนหาขอมูลเก่ียวกับทรัพยากรในบริษัทของคุณ 
คุณอาจสามารถคนหาขอมูลการติดตอ เชน ท่ีอยูอีเมล และหมายเลขโทรศัพท ของ agent รายอื่น ซุปเปอรไวเซอร agent ภายนอก หรือ agent 
ท่ีมีความชํานาญเฉพาะ 
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เน้ือหาสวนน้ีอธบิายวิธีการคนหาขอมูลท่ีอยูใน UAD ซึ่งอยูใตสวนตางๆ ดังตอไปน้ี:

● คนหาคิวบนแท็บคิว ในหนา 49

● การหา agents บนแท็บ Agents ในหนา 49

● การคนหา agents ดวยตัวเลือก คนหา ในหนา 52

● การกรองขอมูลท่ีแสดงผลใน UAD ในหนา 50

● การปรับปรุงขอมูล UAD ใหเปนขอมูลลาสุด ในหนา 54

คนหาคิวบนแท็บคิว

 Avaya IC ซอฟตแวรทําหนาท่ีสงมอบการติดตอลูกคารายใหมไปยังคิวตางๆ คิวเปนกลุม agent 
ท่ีมีความรูความสามารถคลายกันซึ่งไดรับการมอบหมายใหติดตอกลุมลูกคาเฉพาะ ตัวอยางเชน อาจมีคิวสําหรับการขายฮารดแวร, คิวการสนับสนุนฮารดแวร, 
คิวการขายซอฟตแวร, คิวการสนับสนุนซอฟตแวร, ซึ่งแตละคิวมี agents ท่ีจะใหบริการลูกคาแตละกลุม 

แท็บ คิว ของ UAD จะแสดงคิวท่ีผูดูแลระบบท่ีศูนยบริการการติดตอของคุณไดติดต้ังในฐานขอมูล และทําเคร่ืองหมายใหรวมไวใน UAD (ทําเคร่ืองหมายวา 
"addressable") ท้ังคิวและ agent ทําใหสามารถจัดการกับส่ือใดสื่อหน่ึง (สายสนทนา อีเมล หรือการ แชท) หรือระหวางเสียงและการ แชท รวมกัน

คุณใชแท็บ ควิ เม่ือคุณตองการโอนการติดตอดวยเสียงหรือการติดตอดวยอีเมลไปที่คิว การโอนน้ีจะถูกมอบหมายใหกับ Agent ท่ีวางเปนคนแรกในคิวน้ัน 
(ยกเวนการ แชท คุณไมสามารถโอนการติดตอทาง แชท ไปท่ีคิว) สําหรับขอมูลเพิ่มเติม ใหดู การให Agent 
รายอ่ืนเขามามีสวนเกี่ยวของในการติดตอดวยเสียง ในหนา 65 หรือ การโอนการติดตอทางอีเมล ในหนา 92 โดยคาเร่ิมตนน้ัน แท็บ ควิ 
จะแสดงเฉพาะคิวท่ีจัดการกับชองสัญญาณสื่อ ชองเดียวกับท่ีคุณกําลังจัดการขณะน้ัน 

เพื่อใหแนใจวา คุณมีขอมูลลาสุดอยูบนคิว คุณควรฟนฟู UAD โดยใชแท็บ ควิ โปรดดู การฟนฟ ูUAD ท้ังหมด ในหนา 55

การหา agents บนแท็บ Agents

หาก UAD ของคุณมีแท็บ Agent คุณสามารถใชแท็บน้ีเพื่อคนหาขอมูลเก่ียวกับบคุคลท่ีทํางานใหกับศูนยบริการการติดตอ 
คุณอาจเห็นขอมูลชนิดตอไปน้ีเก่ียวกับแตละคนท่ีมีชื่ออยูในแท็บ Agents: 

● ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับ agent เชน ชื่อสกุล, ชื่อตน, ID ล็อกอิน

● หมายเลขโทรศัพท เชน หมายเลขหลัก, หมายเลขรอง, หมายเลขโทรศัพทเคล่ือนท่ี, เพจเจอรและแฟกซ

● ท่ีอยูอีเมล เชนอีเมลภายในและอีเมลสวนตัว

หาก UAD ของคุณไมมีแท็บ Agents หรือหากคุณกําลังคนหา Agent ท่ีมีความชํานาญเฉพาะทาง ใหใชคําแนะนําในหัวขอ การคนหา agents ดวยตัวเลือก 
คนหา ในหนา 52 

วิธีคนหาขอมูลของ agent:

1. คลิกขวาในบริเวณใดๆ ใน Avaya Agent บานหนาตางส่ือ 
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2. เลือก แสดงไดเร็คทอรีย จากเมนูท่ีโผลขึน้

กลองโตตอบ ไดเร็คทอรีย (UAD) จะแสดงผล 

3. คลิกแท็บ Agents (หรือแท็บคณะผูทํางานท่ีคุณใชเก็บขอมูลของ Agent)

ผูใชบริการและคณะผูทํางานท่ีคุณสังกัด และ Agent ภายในกลุมเหลาน้ี จะปรากฏในรูปแบบโครงสรางแบบตนไม ไอคอนรูปบานแทนผูใชบริการ 
และไอคอนรูปโฟลเดอรแทนคณะผูทํางาน

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ผูใชบริการ อาจเปนบริษทั เชน XYZ Corp หรือสถานท่ี เชน นิวยอรก หรือบอสตัน หรือคณะผูทํางาน เชน ฝายขายหรือฝายสนับสนุน 

ไอคอนสีแดงรูปศีรษะคนใชแทน Agent ลักษณะท่ีปรากฏของไอคอนใหรายละเอียดตอไปน้ีเก่ียวกับ agent:

● ศีรษะ Agent สีเทา = Agent ถูกล็อคออกจากระบบแลว

● ศีรษะ Agent = Agent ท่ีล็อคเขาระบบ

● ศีรษะ Agent พรอมตัว X สีเหลือง = Agent อยูในโหมด Aux-work (ไมวาง)

● ศีรษะ Agent พรอมเคร่ืองหมายเช็คถูก = Agent พรอมใหบริการ

4. หากบุคคลท่ีคุณกําลังคนหาไมไดสังกัด ผูใชบริการน้ี หรือคณะผูทํางานเหลาน้ี ใหเลือกตัวเลือกท่ีเหมาะสมจากเมนูแบบดึงลงสําหรับ ไซต 
หากคุณไมแนใจวาบุคคลดังกลาวสังกัดผูใชบริการหรือคณะผูทํางานใด ใหเลือก ทุกไซต

5. นําทางผานโครงสรางแบบ Tree คลิกปุมเคร่ืองหมายบวก (+) ขางผูใชบริการหรือคณะผูทํางานท่ีตองการ เพื่อดูรายละเอียด 
ใชแท็บเล่ือนตามจําเปนเพือ่ดูรายละเอียดเพิ่มเติม 

6. เม่ือคุณคนหาชื่อของบคุคลท่ีคุณตองการขอมูล ใหคลิกปุมขวาของเมาสท่ีชื่อน้ัน และคลิก คณุสมบัติ

กลองโตตอบ คุณสมบัติ สําหรับบุคคลน้ีจะแสดงผล 

7. คลิกแท็บท่ีเหมาะสมในกลองโตตอบ คณุสมบัต ิเพื่อคนหาขอมูลท่ีตองการเก่ียวกับคนๆ น้ี

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากคุณเปด UAD คางไว ขอมูลอาจไมใชขอมูลปจจุบัน คุณสามารถคลิกปุมขวาของเมาสท่ีคณะผูทํางาน และเลือก ปรับปรุงสถานะ 
เพื่อปรับปรุงขอมูลท่ีอยูในคณะผูทํางานคณะน้ัน สําหรับขอมูลเพิ่มเติม โปรดดู การปรับปรุงขอมูล UAD ใหเปนขอมูลลาสุด ในหนา 54 

การกรองขอมูลที่แสดงผลใน UAD

คุณสามารถใชกลองโตตอบ ตัวกรอง เพื่อจํากัดจํานวนขอมูลท่ีคุณจะเห็นใน UAD คุณสามารถกรอง Agent โดยใชประเภทของส่ือท่ี Agent จัดการ 
หรือประเภทของ Agent หรือสถานะปจจุบันของ Agent

ในการกรองคิวหรือขอมูล Agent:

1. คลิกขวาในบริเวณใดๆ ใน Avaya Agent บานหนาตางส่ือ 
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2. เลือก แสดงไดเร็คทอรีย จากเมนูท่ีโผลขึน้

กลองโตตอบ ไดเร็คทอรีย (UAD) จะแสดงผล 

3. คลิก มุมมอง > ตัวกรอง

กลองโตตอบ ตัวกรอง จะแสดงผล 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณไมเห็นตัวเลือก ตัวกรอง ในเมนู มุมมอง ของ UAD หรือถาตัวเลือก ตัวกรอง ถูกปด แสดงวา 

ศูนยบริการการติดตอของคุณไมไดใชคุณลักษณะน้ี

4. ในสวนของ ประเภทส่ือ ของกลองโตตอบ ตัวกรอง ใหเลือกหรือยกเลิกการเลือกประเภทของสื่อท่ีจัดการโดย Agent ท่ีคุณจะคนหา 
คุณสามารถเลือกประเภทส่ือไดหน่ึง สองหรือท้ังสามประเภท ตอไปน้ีคือผลลัพธตามเง่ือนไขของตัวกรองท่ีคุณเลือก:

● ถาคุณเลือกชองส่ือเดียว agents ทุกคนท่ีกําลังใหบริการชองส่ือดังกลาวจะถูกแสดง

● ถาคุณเลือกสองชองส่ือ agents ทุกคนท่ีกําลังใหบริการสองชองส่ือดังกลาวจะถูกแสดง ตัวอยางเชน ถาคุณเลือกตัวเลือก สายสนทนา และ 
อเีมล ในตัวกรอง agents ท่ีใหบริการท้ังชองส่ือสายสนทนาและอีเมลจะถูกแสดง Agents 
ท่ีใหบริการเฉพาะชองสายสนทนาหรือเฉพาะอีเมลจะไมถูกแสดง

● ถาคุณไมไดเลือกชองส่ือใดๆ agents ทุกคนท่ีใหบริการอยางนอยหน่ึงชองส่ือจะถูกแสดง

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ถาคุณเลือกหน่ึงชองส่ือหรือมากกวา ตัวกรอง/ผลการคนหาจะแสดงเฉพาะ agents ท่ีใหบริการชองส่ือท้ังหมดดังกลาว

5. ในสวนของ ประเภท Agent ใหเลือกหน่ึงหรือสองตัวเลือกตอไปน้ี:

a. ซอฟตแวร หากคุณตองการคนหาเฉพาะทรัพยากรท่ีไมใชทรัพยากรบุคคล เชน คิว IVR 

b. ภายนอก หากคุณตองการคนหาเฉพาะบคุคลท่ีถูกมอบหมายใหเปน Agent ภายนอก

c. ซุปเปอรไวเซอร หากคุณตองการคนหาเฉพาะซุปเปอรไวเซอร

Agent ภายนอก คือ บุคคลท่ีมักไมใชพนักงานของบริษัทของคุณ ผูท่ีไดรับมอบหมายใหเปน Agent ภายนอก 
เน่ืองจากมีความรูหรือความชํานาญพิเศษ 

6. ในสวนของ สถานะ Agent ใหเลือกเพียงหน่ึงตัวเลือกจากสถานะ Agent ดังตอไปน้ี: 

a. พรอมนํามาใช รวมเฉพาะ Agent ท่ีกําลังล็อคเขาระบบและพรอมใหบริการเทาน้ัน 

b. ล็อคเขาระบบ รวมเฉพาะ Agent ท่ีล็อคเขาระบบแลวเทาน้ัน (อาจจะอยูในสถานะ พรอมนํามาใช หรือ Aux-work) 

c. สถานะใดก็ได รวม Agent ท้ังหมดไมวาจะมีสถานะใด (ไมวาพวกเขาจะล็อคเขาระบบ และพรอมนํามาใช ล็อคเขาระบบและ Aux-work 
หรือไมไดล็อคเขาระบบ)

7. คลิกปุม ปรับใช

แท็บน้ีถูกปรับปรุงเพื่อใหแสดงเฉพาะขอมูลท่ีคุณรวมไวในการเลือกของคุณ
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การคนหา agents ดวยตัวเลือก คนหา

ตัวเลือก คนหา เปนอีกวิธีหน่ึงของการคนหาขอมูลเก่ียวกับ agent ท่ีศูนยบริการการติดตอของคุณ เม่ือใชกลองโตตอบน้ี คุณสามารถคนหา Agent ไดหลายวิธี 
ดังตอไปน้ี:

● ประเภทส่ือ (เสียง, อีเมล, หรือ แชท)

● ประเภท Agent (ภายนอก ซุปเปอรไวเซอร หรือซอฟตแวร)

● สถานะ Agent ปจจุบัน (พรอมนํามาใช ล็อคเขาระบบ หรือสถานะใดก็ได)

● ความชํานาญ (เชน ความรูในเร่ืองภาษา หรือระบบปฏิบติัการและความเช่ียวชาญ)

● ขอมูลสวนบุคคล (ชื่อ นามสกุล และอ่ืน ๆ)

ตัวเลือก คนหา จะใหผลลัพธเปนขอมูลสามชนิดเก่ียวกับ agent แตละคน: ID ล็อกอิน, ชื่อท่ีแสดง, และชนิดส่ือท่ีเปดใชงานสําหรับ agent

คุณสามารถบนัทึกผลลัพธของแตละการคนหาใหอยูในรูปของแท็บท่ีจะถูกเพิ่มลงใน UAD แท็บน้ีจะแสดงรายการผลลัพธของกลองโตตอบ คนหา รวมถึง 
ประเภทสื่อของ Agent, รหัสล็อคเขาระบบ, ชื่อท่ีแสดงและท่ีอยูอีเมล ส่ิงน้ีสามารถชวยคุณคนหา Agent ท่ีมีความชํานาญเฉพาะอยางเม่ือค ุณตองการ เชน 
Agent ท่ีเชี่ยวชาญพเิศษดานภาษา ตัวอยางเชน ถาคุณไดรับการติดตอทางเสียงจากผูท่ีพูดภาษาเยอรมัน คุณสามารถคนหา agents 
ท่ีพูดภาษาเยอรมันไดอยางคลองแคลวและพรอมใหบริการทางเสียง จากน้ันคุณจึงบันทึกผลลัพธการคนหาเปนแท็บซึ่งคุณสามารถต้ังชื่อวา "เยอรมัน"

โปรดสังเกตวา คุณสามารถคนหา Agent ไดโดยใชสถานะของ Agent อยางไรก็ตาม สถานะของ Agent จะเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา 
หากคุณตองการความแนใจในเร่ืองสถานะของ Agent คุณอาจจะตองทําการคนหาใหม

วิธีคนหาขอมูล agent ดวยตัวเลือก คนหา:

1. คลิกขวาในบริเวณใดๆ ใน Avaya Agent บานหนาตางส่ือ 

2. เลือก แสดงไดเร็คทอรีย จากเมนูท่ีโผลขึน้

กลองโตตอบ ไดเร็คทอรีย (UAD) จะแสดงผล 

3. เลือก มุมมอง > คนหา

กลองโตตอบ ระบุเกณฑคนหา จะปรากฏ 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากตัวเลือก คนหา ไมทํางาน แสดงวา ศูนยบริการการติดตอของคุณไมไดใชคุณลักษณะน้ี

4. จากเมนู ไซต แบบดึงลง ใหเลือกตําแหนงท่ีคุณตองการรวมไวในการคนหา

5. ไปท่ีขั้นตอนท่ีเหมาะสมดานลางน้ีสําหรับแท็บแตละแท็บท่ีคุณตองการใชคนหา ขามขั้นตอนของแท็บตางๆ ท่ีคุณไมตองการใช

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถใชหน่ึงในสามแท็บ (Agents, ความสามารถ, หรือ ช่ือ) ในกลองโตตอบ เพื่อเลือกเง่ือนไขท่ีจะใชในการคนหา 
เง่ือนไขท้ังหมดในแท็บจะถูกนํามาพิจารณา น่ันหมายถึงวาเม่ือคุณคลิกปุม คนหา โปรแกรมจะคนหาเฉพาะ agents 
ท่ีมีคุณสมบัติครบทุกเง่ือนไขท่ีคุณเลือกในแท็บตางๆ  
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6. แท็บ Agents: เลือกทุกเง่ือนไขท่ีคุณตองการรวมในการคนหาดังน้ี:

a. ในสวนของประเภทส่ือ หากคุณตองการคนหา Agent ท่ีถูกกําหนดใหใชชองสัญญาณส่ือชองเดียว ใหเลือกส่ือประเภทน้ัน 
คุณสามารถเลือกประเภทส่ือไดหน่ึง สองหรือท้ังสามประเภท หากคุณไมไดเลือกส่ือประเภทใด การคนหาจะรวมชองสัญญาณสื่อท้ังหมด

b. ในสวนของ ประเภท Agent ใหเลือกหน่ึงหรือสองตัวเลือกตอไปน้ี:

1. ซอฟตแวร หากคุณตองการคนหาเฉพาะทรัพยากรท่ีไมใชทรัพยากรบุคคล เชน คิว IVR 

2. ภายนอก หากคุณตองการคนหาเฉพาะบคุคลท่ีถูกมอบหมายใหเปน Agent ภายนอก

3. ซุปเปอรไวเซอร หากคุณตองการคนหาเฉพาะซุปเปอรไวเซอร

c. ในสวนของ สถานะ Agent ใหเลือกหน่ึงในตัวเลือกตอไปน้ี:

1. พรอมนํามาใช หากคุณตองการคนหาเฉพาะ Agent ท่ีพรอมใหบริการในขณะน้ัน

2. ล็อคเขาระบบ หากคุณตองการคนหาเฉพาะ Agent ท่ีล็อคเขาระบบแลวในขณะน้ัน (รวมถึง Agent ท่ีอยูในสถานะ พรอมนํามาใช 
และท่ีอยูในสถานะ Aux-work) 

3. สถานะใดก็ได หากคุณตองการรวม Agent ท้ังหมด

7. แท็บ ความชํานาญ: หากคุณตองการคนหา Agent ท่ีมีความชํานาญเฉพาะ เชน Agent ท่ีพดูภาษาใดภาษาหน่ึงได หรือ Agent 
ท่ีใหบริการระบบปฏิบัติการหน่ึงๆ ได ใหคลิกแท็บ ความชํานาญ และทําตามขัน้ตอนตอไปน้ี:

a. หากจําเปน ใหเล่ือนดูโฟลเดอรตางๆ 

b. เม่ือคุณพบความชํานาญท่ีคุณตองการ ใหคลิกสองครั้งเพื่อเลือกความชํานาญน้ัน 

ความชํานาญท่ีคุณเลือกจะยายไปอยูท่ีดานลางของกลองโตตอบ 

c. คุณสามารถเลือกชวงระดับ (> ท่ีมากกวา = ท่ีเทากับ หรือ < ท่ีนอยกวา) และการจัดอันดับ ชํานาญการ ( ชํานาญการสูงสุด, สูง, ต่ํา หรือ 
กลาง) เพื่อระบุถึงระดับความชํานาญ ดวยการคลิกคอลัมนท่ีเหมาะสม 

ตัวอยางเชน หากคุณตองการคนหา Agent ท่ีสามารถพูดภาษาฝร่ังเศสไดดี (ความชํานาญท่ีมากกวาระดับกลาง) คุณอาจเลือกชองของ > และ 
ความชํานาญ เปนระดับ >กลาง 

หลังจากการเลือกชวงระดับแลว คุณจะตองคลิกคอลัมน ความชํานาญ และเลือกชวงระดับ

8. แท็บ ตามช่ือ : หากคุณตองการคนหาบคุคลใดบคุคลหน่ึง ใหคลิกแท็บ ตามช่ือ และปอนขอมูลใดๆ ท่ีคุณตองการทราบเก่ียวกับคนน้ันๆ 
ลงในกลองขอความท่ีเหมาะสม

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ขอมูลน้ันสัมพันธกับตัวพิมพใหญและตัวพมิพเล็ก หากบคุคลน้ันชื่อบ็อบ (Bob) คุณจะคนหาไมพบ หากคุณพิมพชื่อน้ีเปน bob 

แทนท่ีจะเปน Bob

9. คลิกปุม คนหาทันที เม่ือคุณไดปอนเกณฑทุกเกณฑท่ีตองการใชคนหา

เม่ือทําการคนหาเสร็จแลว กลองโตตอบจะขยายออกเพือ่แสดงผลลัพธท่ีไดจากการคนหา 

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถดูสถานะของส่ิงท่ีคุณคนหาไดตลอด ดวยการดูท่ี สถานะการคนหา ท่ีอยูใกลๆ กับดานบนสุดของกลองโตตอบ
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10. ดูผลลัพธท่ีไดจากการคนหาท่ีดานลางของกลองโตตอบ หากคุณคิดวา ผลลัพธน้ีจะมีประโยชนในภายหลัง 
คุณสามารถสรางแท็บท่ีมีขอมูลเหลาน้ีไดดังน้ี:

a. ในกลองขอความท่ีอยูดานขวาของกลองโตตอบ ท่ีมีคําวา คนหา #X แสดงผล ใหเลือกขอความ และพมิพทับเพื่อต้ังชื่อใหมใหกับแท็บ

b. คลิกปุม บันทึกผลลัพธ

แท็บจะถูกเพิ่มลงในหนาจอหลักของ UAD ท่ีแสดงผลขอมูลท่ีพบจากการคนหาคร้ังกอน 

11. หากคุณยังไมไดขอมูลท่ีตองการจากการคนหา ใหเปล่ียนเกณฑการคนหาท่ีคุณตองการในกลองโตตอบ ระบุเกณฑคนหา และคลิกปุม คนหาทันที 
อีกคร้ัง 

ขอควรระวัง:!

¢éÍ¤ÇÃÃÐÇÑ§: ใชปุม คนหาใหม เฉพาะเม่ือคุณตองการลางเกณฑการคนหาคร้ังกอนๆ และเร่ิมตนคนหาอีกคร้ังดวยเกณฑใหม

12. หากคุณตองการบนัทึกผลลัพธไวในแท็บท่ีถูกเพิ่มเขาไปในกลองโตตอบหลักของ UAD อันดับแรก คุณควรจะต้ังชื่อใหมใหกับผลลัพธในกลองข อความ 
ผลท่ีคนหา เพื่อใหทราบวา มีอะไรบางท่ีแสดงผลในแท็บน้ัน หลังจากน้ัน ใหคลิกปุม บันทึกผลลัพธ

การลบแทบ็ผลลัพธการคนหา

หากคุณบันทึกขอมูลท่ีพบจากตัวเลือก คนหา แท็บใหมจะถูกสรางขึ้นใน UAD พรอมผลลัพธท่ีได คุณสามารถลบแท็บตางๆ ท่ีถูกสรางขึ้นมาในลักษณะน้ี

วิธียายผลลัพธจากการคนหาออกจาก UAD:

1. เลือกแท็บท่ีคุณตองการลบ

2. เลือก มุมมอง > ลบผลท่ีคนหา

ระบบจะลบแท็บผลลัพธการคนหา

การปรับปรุงขอมูล UAD ใหเปนขอมลูลาสุด

ขอมูลเก่ียวกับคิวและ Agent จะเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา ตัวอยางเชน คิวใหมหรือ Agent รายใหม อาจถูกเพิ่ม หรือคิวหรือ Agent ท่ีมีอยูอาจถูกยายออก 

เพื่อใหแนใจวา ขอมูลท่ีคุณเห็นใน UAD เปนขอมูลปจจุบนั คุณสามารถฟนฟู UAD กอนนํามาใช 

คุณสามารถฟนฟู UAD ท้ังหมด หรือปรับปรุงเฉพาะสถานะของ Agent แตเพื่อใหแนใจวา คุณไดรับขอมูลลาสุดเก่ียวกับคิว คุณตองฟนฟู UAD ท้ังหมด 

หากคุณตองการใหแนใจวา ขอมูลสถานะของ Agent เปนปจจุบนั และศูนยบริการการติดตอของคุณไมไดปรับปรุงขอมูลน้ีโดยอัตโนมัติ หรือหาก UAD 
ของคุณถูกเปดคางไวชั่วขณะ คุณจะสามารถปรับปรุงไดเฉพาะในสวนของสถานะของ Agent เทาน้ัน หากศูนยบริการการติดตอของคุณมีขนาดใหญ 
วิธีท่ีเร็วกวาคือ การปรับปรุงสถานะ Agent แทนการปรับปรุงท้ัง UAD
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การฟนฟู UAD ทัง้หมด

ขอมูลเก่ียวกับคิวและ agents อาจเปล่ียนไปจากท่ีคุณล็อคเขาระบบเปนคร้ังสุดทาย เพื่อใหแนใจวาคุณมีขอมูลลาสุดท้ังของคิวและ agents 
คุณสามารถปรับปรุงขอมูล UAD ท้ังหมด และการฟนฟูขอมูลท้ังหมดของ UAD จะใชเวลาสักระยะหน่ึง

ในการปรับปรุงขอมูลท้ังหมดท่ีแสดงผลใน UAD

● เลือก มุมมอง > คนหา

UAD จะแสดงผลขอมูลลาสุดท้ังหมด

การปรบัปรงุสถานะ Agent เทานั้น

ขอมูลท่ีอยูใน UAD เก่ียวกับ Agent อาจไมใชขอมูลปจจุบันหาก UAD ของคุณถูกเปดคางไว 
หรือหากผูดูแลระบบของคุณไดปดฟงกชั่นการปรับปรุงขอมูลสถานะของ Agent โดยอัตโนมัติ 

คุณสามารถปรับปรุงสถานะของ Agent ในคณะผูทํางานคณะเดียว ท้ังยังจะเร็วกวาหากเลือกปรับปรุงสถานะของ Agent 
ในคณะผูทํางานคณะหน่ึงแทนการปรับปรุง UAD ท้ังหมด

ในการปรับปรุงขอมูลสถานะของ Agent ท่ีเปนสมาชิกของกลุม:

1. คลิกปุมขวาของเมาสท่ีชื่อของคณะผูทํางาน

2. เลือกปุม ปรับปรุงสถานะ จากเมนูท่ีโผลขึ้น

  ขอมูลสถานะลาสุดของ Agent สําหรับสมาชิกของคณะผูทํางานคณะน้ีจะปรากฏ

3. ทําซ้ําตามขั้นตอนเหลาน้ีกับคณะผูทํางานคณะอ่ืนตามท่ีตองการ

การใชหนาตางที่โผลขึ้น (สกรีนปอป)

หากศูนยบริการการติดตอของคุณไดจัดต้ังหนาตางท่ีโผลขึ้นไวกอนแลวคุณจะเห็นส่ิงตอไปน้ี เม่ือมีการติดตอใหมเขามาท่ีรายการงานของคุณ หากคุณคลิก ใช 
ในหนาตางท่ีโผลขึน้ การติดตอใหมจะกลายเปนการติดตอปจจุบัน หากศูนยบริการการติดตอของคุณไดรวมโปรแกรมเดสกท็อปของ Agent ซึ่งถูกรวมเขากับ 
Avaya Agent แลว ขอมูลท่ีเก่ียวกับการติดตอน้ันก็จะถูกนําเขามาไวท่ีโปรแกรมโดยอัตโนมัติ 

หากคุณกําลังใหบริการการติดตอเม่ือมีการติดตอใหมเขามา และคุณคลิก ไม ในหนาตางท่ีโผลขึ้น Avaya Agent จะไมแสดงหนาตางท่ีโผลขึ้นหนาตางท่ีสอง 
เน่ืองจากหนาตางท่ีโผลขึ้นอันใหมน้ีอาจไปรบกวนการติดตอปจจุบันของคุณ 
คุณสามารถเลือกแสดงหนาตางท่ีโผลขึ้นสําหรับการติดตอลําดับท่ีสองน้ีไดดวยตัวเอง โดยใชเมนูท่ีโผลขึ้นใน Avaya Agent บานหนาตาง ส่ือ 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: คุณอาจไมเห็นหนาตางท่ีโผลขึน้ ท้ังน้ีตองขึน้อยูกับวิธีกําหนดลักษณะระบบของผูดูแลระบบของคุณ

ในการใชหนาตางท่ีโผลขึ้นดวยตัวเองสําหรับการติดตอใหม:

1. คลิกการติดตอใหมเพือ่ทําใหเปนการติดตอปจจุบัน
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2. คลิกปุมขวาของเมาสท่ีพืน้ท่ีท่ีเปดอยูของ Avaya Agent 

3. คลิก หนาตางท่ีโผลข้ึน ในเมนูท่ีโผลขึ้น

Avaya Agent จะเปดโปรแกรมเดสกท็อปของ Agent พรอมดวยขอมูลท่ีเก่ียวกับการติดตอเขามาของลูกคา

การสรุปรวบรวมผลการติดตอ

หลังจากท่ีคุณใหบริการสายสนทนา อีเมล หรือการ แชท แลว ศูนยบริการการติดตอของคุณอาจตองการใหคุณสรุปรวบรวมผลการติดตอ หรือการโทร 
ดวยการปอนขอมูลลงในกลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล หรือสคริปทการสนทนา ขอมูลท่ีคุณปอนจะถูกเพิ่มลงในฐานขอมูลการติดตอสําหรับให agent 
คนตอไปใชงานเม่ือลูกคาคนเดียวกันน้ีติดตอเขามาอีก เพราะวาศูนยบริการการติดตอแตละแหงมีการจัดการการสรุปรวบรวมผลแตกตางกัน 
ผูดูแลระบบของคุณจงึตองกําหนดส่ิงตอไปน้ี:

● คุณจะถูกกําหนดสถานะเปนสรุปรวบรวมผลเม่ือเสร็จส้ินการติดตอหรือไม

● คุณจะตองใสขอมูลในกลองโตตอบหรือคลิกปุมในสคริปทเพื่อใสขอมูลลูกคาและการติดตอหรือไม 

● คุณตองบันทึกขอมูลสรุปรวบรวมผลสําหรับทุกการติดตอหรือไม

ดูท่ีหัวขอตางๆ ดังตอไปน้ี:

● การใชกลองโตตอบสรุปรวบรวมผล ในหนา 56

● การใชสคริปทสนทนาสคริปทการสนทนาในการสรุปรวบรวมผล ในหนา 57

การใชกลองโตตอบสรุปรวบรวมผล

ศูนยบริการการติดตอสวนใหญมักจดัเก็บเหตุผล และผลลัพธของการติดตอกับลูกคาผานทางกลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล 

เม่ือคุณสรุปรวบรวมผลการติดตอดวยเสียง, อีเมล หรือการ แชท คุณอาจจําเปนตองเลือกขอมูลจากหน่ึงหรือหลายๆ พื้นท่ีตอไปน้ีของกลองโต ตอบ 
สรุปรวบรวมผล:

● หมวดหมู – คุณอาจเห็นประเภทของชองสัญญาณส่ือแตละชองในเมนูแบบดึงลงน้ี คุณอาจเห็นการจัดกลุมอีกชนิดหน่ึงของ 
ของชุดเหตุผลสําหรับการติดตอ (ตัวอยางเชน ความสมดุลของการถามหรือคําขอยกเลิก) 

● เหตผุล - รายการท่ีระบถึุงวัตถุประสงคในการติดตอลูกคา หรือวัตถุประสงคในการทํางานของคุณ 

● ผลลัพธ - ขอมูลน้ี ระบถึุงส่ิงท่ีคุณทํา หรือผลลัพธจากกิจกรรมของคุณ 

พื้นท่ีของ การเลือกการสรุปรวบรวมผล มีขึ้นสําหรับรายการตางๆ ท่ีคุณเลือกขึ้นมาจากพืน้ท่ี เหตุผล และผลลัพธ 
หรือจากพื้นท่ีใดก็ตามท่ีคุณมีอยูในกลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล



การสรุปรวบรวมผลการติดตอ

คูมือผูใช Agent มีนาคม 2012 57

กลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล อาจมีปุม ประวัติ รวมอยูดวย ปุมน้ีจะแสดงผลขอมูลตอไปน้ีท่ีเก่ียวของกับการติดตอคร้ังกอนๆ ของลูกคารายน้ี:

● รหัสล็อคเขาระบบของ Agent ท่ีปอนขอมูลการสรุปรวบรวมผล

● ชื่อของ Agent ท่ีปอนขอมูลการสรุปรวบรวมผล

● คําอธิบายเกี่ยวกับหมวดหมู เหตุผล หรือผลลัพธท่ีถูกเลือกโดย Agent ท่ีสรุปรวบรวมผลการติดตอ

ในการสรุปรวบรวมผลการติดตอโดยใชกลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล:

1. คุยสายหรือติดตอผานการ แชท หรืออีเมลกับลูกคาใหเสร็จ การใชปุม วางสาย สําหรับการติดตอดวยเสียง และปุม สรุปรวบรวมผล 
สําหรับอีเมลหรือชวงของการ แชท สําหรับอีเมล คุณอาจไมจําเปนตองใชปุม สรุปรวบรวมผล 

กลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล จะเปดออกเองโดยอัตโนมัติ

2. เลือกรายการท่ีเหมาะสมจากรายการ หมวดหมู แบบดึงลง

3. เลือกรายการท่ีเหมาะสมในรายการ เหตุผล และรายการผลลัพธ หรือรายการใดก็ตามท่ีคุณเห็น

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: คุณอาจจําเปนตองเลือกรายการท่ีตองการจากรายการท่ีมีอยูท้ังหมด กอนจะสามารถเพิม่ขอมูลน้ันๆ ลงในรายการ 

การเลือกการสรุปรวบรวมผล

4. คลิกปุมลูกศรชี้ลงเพื่อเพิ่มรายการท่ีคุณเลือกลงในรายการ การเลือกการสรุปรวบรวมผล 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณจําเปนตองยกเลิกการเลือกรายการท่ีคุณเพิ่มลงในรายการ การเลือกการสรุปรวบรวมผล ใหเลือกรายการน้ัน 

และคลิกปุมลูกศรชี้ขึ้น และคลิกปุม ตกลง

5. คลิกปุม ตกลง

6. หากกลองโตตอบตองการใหคุณยันวา คุณตองการสรุปรวบรวมผลการติดตอใชหรือไม ใหคลิกปุม ใช

การใชสครปิทสนทนาสคริปทการสนทนาในการสรุปรวบรวมผล

หากระบบของคุณไดรับการกําหนดลักษณะสําหรับสคริปทสนทนาในการสรุปรวบรวมผลสคริปทการสนทนา 
สคริปทจะปรากฏในสคริปทการสนทนาบานหนาตาง เม่ือคุณสรุปรวบรวมผลการติดตอ

สคริปทสนทนาในการสรุปรวบรวมผล สคริปทการสนทนา ประกอบดวยชุดคําถามเก่ียวกับการติดตอท่ีไดรับการออกแบบโดยบริษัทของคุณ 
คุณจะทําตามสคริปท โดยการคลิกปุมวิทยุ, เลือกกลองกาเคร่ืองหมาย, หรือพิมพลงในชองขอความเพื่อใหขอมูลเก่ียวกับการติดตอ โดยท่ัวไปแลว 
คําตอบของสคริปทตองการใหคุณเลือกเหตุผล, ประเภท และขอมูลผลลัพธ คลายกับชองขอมูลในกลองโตตอบสรุปรวบรวมผล (โปรดดู 
การใชกลองโตตอบสรุปรวบรวมผล ในหนา 56) 
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วิธีสรุปรวบรวมผลการติดตอโดยใชสคริปทสรุปรวบรวมผลสคริปทการสนทนา:

1. คลิกปุม วางสาย เพื่อทําใหการติดตอดวยเสียงเสร็จสมบรูณ

คุณเขาสูสถานะ สรุปรวบรวมผล โดยอัตโนมัติ และสคริปทสคริปทการสนทนาการสรุปรวบรวมผลจะเปดออกสคริปทการสนทนาในแท็บ 
ของบานหนาตางการติดตอ

2. หากจําเปน ใหคลิกแท็บ สคริปทการสนทนา เพื่อนําแท็บน้ีมาไวท่ีดานหนาของบานหนาตาง การติดตอ

ทําตามสคริปท เลือกหรือปอนขอมูลท่ีเหมาะสม
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บท 3: การจดัการกับการติดตอเขามาหาทางเสียง

บทน้ีจะแสดงขอปฏบิัติทีละขั้นเก่ียวกับการใช Avaya Computer Telephony สําหรับ IC เพื่อจัดการการติดตอดวยเสียง

เม่ือลูกคาติดตอฝายบริการลูกคาทางโทรศัพท จะเปนการติดตอเขามายังศูนยบริการการติดตอซึ่งจะทําการโอนสายผานทาง Avaya Interaction Center 
(Avaya IC) ไปหาตัวแทนซึ่งเปนผูใหบริการทาน ลูกคาท่ีถูกโอนสายใหคุณ จะปรากฏในรายการงานโทรศัพทของคุณ

บทน้ีรวมหัวขอตางๆ ตอไปน้ี:

● การใชรายการงานของโทรศัพทและซอฟตโฟน ในหนา 59

● การจัดการกับการติดตอดวยเสียงขั้นพื้นฐาน ในหนา 63

● การให Agent รายอื่นเขามามีสวนเก่ียวของในการติดตอดวยเสียง ในหนา 65

● การเร่ิมตนการติดตอดวยเสียง ในหนา 67

● ตัวอยางเชน: การจัดการกับการติดตอทางเสียงพรอมกันสองสาย ในหนา 68

การใชรายการงานของโทรศัพทและซอฟตโฟน

เม่ือโปรแกรมของศูนยบริการการติดตอของคุณ สงตอการติดตอดวยเสียงมาหาคุณ การติดตอจะแสดงผลในรายการงานโทรศัพท 
ซึ่งจะอยูในสวนท่ีแสดงผลของซอฟตโฟน

รายการงานโทรศัพท จะแสดงขอมูลเก่ียวกับการติดตอดวยเสียงทุกสายท่ีคุณกําลังจัดการอยู ขอมูลแตละรายการท่ีอยูในรายการงานโทรศัพทของคุณ 
จะสัมพันธกับการติดตอทางเสียงแตละอัน

ขอมูลเก่ียวกับแตละการติดตอท่ีแสดงในรายการงานโทรศัพทขึ้นอยูกับแผงสลับโทรศัพทท่ีศูนยบริการการติดตอของคุณใช 
รายการงานโทรศัพทสามารถแสดงขอมูลตอไปน้ีเก่ียวกับแตละการติดตอ:

● หมายเลขโทรศัพทของลูกคา: หมายเลขท่ีแสดงขึ้นอยูกับสายเขาและขอมูลท่ีมีในการบนัทึกการโทร ถาการโทรเปนแบบ:

- การโทรเขา จะแสดง primary ANI (Automatic Number Identification) ท่ีเก่ียวของกับการโทรเขาน้ัน ถาไมมี primary ANI จะแสดง ANI 
ท่ีเก่ียวของกับการโทรเขาน้ัน

● Call ID: หมายเลขท่ีระบุเอกลักษณการโทรใหซอฟตแวรทราบ

● Call State: สถานะของการโทร (เชน Ringing, Ready, Busy, OnHold, InCall, WrapUp)
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หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ศูนยบริการการติดตอของคุณอาจใชคําศัพทท่ีตางออกไปเพื่ออธบิายสถานะการโทร ตัวอยางเชน Ready อาจเรียกวา Available Busy 

อาจเรียกวา Auxiliary Work หรือ Idle สถานะ WrapUp อาจเรียกวา After Call Work

● Time-in-call: ระยะเวลาท่ีคุณพูดสายกับลูกคานับเปนนาทีและวินาที

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ถาคุณวางตัวชี้เมาสเหนือท่ีติดตอใดๆ ท่ีเลือก คุณจะเห็นคําแนะนําท่ีแสดงขอมูลเก่ียวกับการติดตอท่ีเลือก

สถานะของการติดตอใหมในรายการงานกอนท่ีคุณจะรับสายคือ เสียงกร่ิงโทรศัพท คุณคลิกสองคร้ังท่ีการติดตอน้ันเพื่อรับสาย 
(เวนแตคุณใชฟงกชั่นรับสายอัตโนมัติ ซึ่งจะรับสายใหกับคุณ)

เคร่ืองหมายปกกาเปด (>) แสดงวา การติดตอดวยเสียงสายน้ันเปนสายปจจุบัน น่ีคือลูกคาท่ีคุณกําลังใหบริการอยู 
ทุกปุมท่ีคุณคลิกจะนํามาใชกับการติดตอปจจุบัน

การไฮไลทใหเดนชัดขึ้นดวยสีฟาหมายถึงการติดตอท่ีถูกเลือก การติดตอท่ีถูกเลือกน้ีอาจจะใชหรือไมใชการติดตอปจจุบนั

การใชปุมซอฟตโฟน

คุณใชปุมซอฟตโฟนเพือ่ควบคุมการติดตอดวยเสียงท่ีกําลังใหบริการ ปุมท้ังหมดของซอฟตโฟนจะมีผลตอการติดตอปจจุบนั ตัวอยางเชน หากคุณคลิกท่ีปุม 
วางสาย ระบบจะวางสายการติดตอปจจุบันของคุณ แตการติดตออ่ืนท่ีอยูในรายการงานเม่ือโทรศัพทยังเหมือนเดิม

ถาคุณไดรับการติดตอทางเสียงสายท่ีสองขณะท่ีคุณกําลังใหบริการสายแรกอยู คุณสามารถเลือกการติดตอสายท่ีสองดวยการคลิกหน่ึงคร้ัง 
จะเปนการเลือกการติดตอโดยยังไมรับโทรศัพท วิธน้ีีจะทําใหคุณเห็นขอมูลเก่ียวกับสายท่ีสองใน EDU Viewer หรือเบราเซอรประวัติการติดตอ 
ขณะท่ีคุณกําลังใหบริการสายแรกอยู สายท่ีคุณเลือกจะถูกไฮไลทดวยสีฟาในรายการงาน

ถาคุณดับเบิลคลิกการติดตอสายท่ีสอง สายท่ีสองจะกลายเปนการติดตอปจจุบัน ขณะท่ีสายแรกจะถูกพกัสายไว 
กอนจะดับเบิลคลิกการติดตอทางเสียงสายท่ีสอง คุณควรแจงใหลูกคาคนแรกของคุณทราบวาคุณกําลังจะพักสาย

หากคุณประสบปญหากับรายการงานโทรศัพทหรือเม่ือใชซอฟตโฟน ใหดูท่ี ปญหาของสายโทรเขา ในหนา 171

ดวยปุม Telephony คุณจะสามารถใชฟงกชั่นอันหลากหลายของซอฟตโฟน ปุมเหลาน้ีสามารถรวมถึงปุม:

● รับสาย หรือ วางสาย 

● พักสาย หรือ ตอสายใหม 

● เร่ิมตน

● โอน

● การปรึกษา

● การประชุม
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คุณอาจสามารถใชหรือไมสามารถใชปุมตางๆ ของ Telephony ท้ังน้ี ตองขึ้นอยูกับสถานะปจจุบนัของการติดตอดวยเสียงท่ีเปดใชอยูในขณะน้ัน และสถานะ 
Agent ของคุณ ตัวอยางเชน ปุม พักสาย และ วางสาย จะเปดใชไดเฉพาะเม่ือการติดตอดวยเสียงท่ีใชอยูในขณะน้ัน อยูในสถานะ InCall 
หากไมไดอยูในสถานะ InCall ปุมวางสาย จะถูกปด (สีเทา) และปุม พักสาย อาจถูกปด หรือถูกแทนท่ีดวยปุม ตอสายใหม

การใชเมนูซอฟตโฟน

ดวยซอฟตโฟน คุณสามารถดําเนินการใดๆ เหมือนโทรศัพทปกติโดยไมตองมีเคร่ืองโทรศัพทอยูจริง

เมนูซอฟตโฟนเปนสวนหน่ึงของเมนู Avaya Agent ท่ีปรากฏขึ้น คุณจะเห็นเมนูน้ีเม่ือคุณคลิกปุมขวาของเมาส (ใชปุมขวาเพื่อคลิก) ท่ีส วนท่ีวางอยูของ Avaya 
Agent เมนูท่ีโผลขึ้น ประกอบดวยตัวเลือกตางๆ สําหรับเมนู ดังตอไปน้ี:

● ซอฟตโฟน – ล็อคเขา/ล็อคออก

● ซอฟตโฟน - ตั้งคาใหม

สําหรับขอมูลเก่ียวกับการล็อกเขาและล็อกออกของซอฟตโฟน ดูท่ี การล็อคเขาและออกจากชองสัญญาณส่ือ ในหนา 34

กําลังใชซอฟตโฟนกับแผงสลับ Communication Manager (CM)

หากระบบซอฟตโฟนของคุณใชแผงสลับโทรศัพท CM คุณอาจตองทําส่ิงตางๆ ตอไปน้ี:

● การสงขอมูลท่ีเปนตัวเลขดวย DTMF

● การใชโหมด Auto-In Work

การสงขอมูลที่เปนตวัเลขดวย DTMF

หากซอฟตโฟนของคุณใชแผงสลับโทรศัพทแบบ CM ผูดูแลระบบของคุณอาจใชระบบ DTMF คุณใชระบบ DTMF เพือ่ปอนขอมูลท่ีเปนตัวเลข เชน 
บญัชีของลูกคา หรือหมายเลขประจําตัว ลงบนปุมกดของกลองโตตอบ แปนโทร ระบบ DTMF สงขอมูลท่ีเปนตัวเลขไปท่ีอุปกรณท่ีเลือก เชน ชุด Interactive 
Voice Response (IVR) เหมือนคุณหมุนหมายเลขดวยเสียงโทนบนโทรศัพทจริงๆ 

ในการสงขอมูลท่ีเปนตัวเลขดวย DTMF:

1. ในโปรแกรม Avaya Agent ใหคลิก DTMF

2. ในกลองโตตอบ แปนโทร ใหปอนตัวเลขโดยใชหน่ึงในหลายวิธีตอไปน้ี:



บท 3: การจดัการกับการติดตอเขามาหาทางเสียง

62 คูมือผูใช Agent มีนาคม 2012

● คลิกในชองปอนขอมูล กอนพิมพหลักของตัวเลขบนแปนพิมพ

หรือ

● คลิกปุมตัวเลขในหนาตางแปนพิมพ

หากคุณพิมพตัวเลขผิด ใหคลิกปุม CE (ลางขอมูล) เพื่อลบตัวเลขทีละตัว หรือคลิกปุม ลาง เพื่อลบขอมูลท้ังหมดท่ีปรากฏ

3. คลิกปุม สง เพือ่สงตัวเลขเขาสูสายโทรศัพท

การใชโหมด Auto-In Work

รายละเอียดสวนน้ีเหมาะสมกับคุณเฉพาะเม่ือคุณใชแผงสลับโทรศัพทแบบ CM และคุณสามารถต้ังเปนโหมด Auto-In และ Manual-In work 
คุณสามารถต้ังโหมดการทํางานเปนสองโหมดน้ีไดดวยการกดปุมบนโทรศัพท ปอนรหัสบนโทรศัพท หรือใชซอฟตโฟน 
โหมดการทํางานถูกจัดต้ังคาจากศูนยบริการการติดตอของคุณ เพื่อใหตรงกับสถานะของ Agent ในแบบเฉพาะ

โหมด Auto-In work จะมอบหมาย Automatic Call Distributor (ACD) queues ใหคุณโดยอัตโนมัติ ซึ่งจะทําใหคุณพรอมรับสายทันทีเม่ือส้ินสุดสายโทรศัพท 
ดังน้ัน ดวย Auto-In คุณอาจไดรับสายตอไปทันท่ีท่ีคุณวางสายปจจุบัน 

หากคุณวางแผนท่ีจะหยุดพักส้ันๆ หลังจากโทรสายปจจุบนัในขณะท่ีอยูในโหมด Auto-In คุณสามารถเปล่ียนโหมดการทํางานของคุณ หรือสถานะของ Agent 
ในขณะท่ียังอยูในสาย ส่ิงท่ีคุณทําจะไมสงผล จนกระท่ังคุณวางสายปจจุบัน ตัวอยางเชน ในขณะท่ีอยูในสาย คุณสามารถคลิกท่ีปุม Agent ในโปรแกรม Avaya 
Agent เพื่อเปล่ียนสถานะของ Agent เปน Aux-work ปุมจะเปล่ียนเปนสีเทาและคงเปนสีน้ีตราบเทาท่ีคุณยังอยูในสาย เม่ือคุณโทรเสร็จแล ว 
สถานะของคุณจะเปลี่ยนเปน Aux-work และปุม Agent จะกลายเปนสีแดง

ในโหมด Auto-In คุณจะไมสามารถต้ังคาซอฟตโฟนลวงหนาขณะอยูในสายเพื่อเปล่ียนสถานะจาก Busy เปน Available 
คุณอาจต้ังคาซอฟตโฟนใหมเพือ่เปล่ียนกลับไปมาจากสถานะ Aux-work โปรดดู ซอฟตโฟนหยุดตอบสนอง ในหนา 174

ควรใหความสําคัญในเร่ืองตอไปน้ีเม่ือใชโหมด Auto-In:

● คุณไมควรใชโหมดน้ี เม่ือกําลังจัดการกับสายโทรออก

● หากคุณล็อคเขาสูอีเมลหรือการ แชท คุณควรล็อคออกจากส่ือเหลาน้ี กอนใชโหมด Auto-In

● ต้ังโหมดการทํางานจากเครื่องโทรศัพทจริงกอนลวงหนาในขณะท่ีการติดตอดวยเสียงในสถานะ InCall ยังไมทํางาน

● หากไมไดกําหนดลักษณะโปรแกรม Avaya Agent ไวสําหรับการสรุปรวบรวมผล คุณจะไมสามารถจัดต้ังคา การสรุปรวบรวมผล 
บนเคร่ืองโทรศัพทไวลวงหนาในขณะท่ีอยูในโหมดอัตโนมัติ (สําหรับคําอธิบายของโหมดอัตโนมัติและโหมดแมนวล ดูท่ีการเปล่ียนสถานะ 
ของชองสัญญาณสื่อทุกชองสัญญาณ ในหนา 40)

● ปุมอ่ืนๆ ท่ีคุณกดบนเครื่องโทรศัพทจริง ในขณะท่ีสรุปรวบรวมผลในโหมดอัตโนมัติ อาจจะไมทํางาน

● หากระบบของคุณใชกลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล และคุณกดปุม AutoIn และ ManualIn การติดตอดวยเสียงอาจถูกมอบหมายใหกับคุณ 
ในขณะท่ีคุณกําลังจัดการกับสายอ่ืนอยู คุณจะเห็นกลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล สําหรับสายแรกหลังจากวางสายแรก 
แตสายท่ีสองอาจเขามากอนสรุปรวบรวมผลเสร็จ ส่ิงน้ีจะไมเกิดขึ้นกับสายอ่ืนๆ ท่ีตามมา
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ตารางตอไปน้ีจะแสดงใหเห็นการเปล่ียนแปลงสถานะของ Agent เม่ือคุณกดปุมโทรศัพทในโหมดแมนวลหรืออัตโนมัติ

การจัดการกับการติดตอดวยเสียงขั้นพ้ืนฐาน

สวนน้ีอธิบายวิธจีัดการกับการติดตอดวยเสียงเรียกเขาใหมขั้นพืน้ฐาน รายละเอียดอยูในหัวขอตอไปน้ี: 

● การจัดการกับการติดตอดวยการตอบรับแบบอัตโนมัติ

● การจัดการกับการติดตอโดยไมใชการตอบรับแบบอัตโนมัติ

● การพักสายสนทนา

● การให Agent รายอื่นเขามามีสวนเก่ียวของในการติดตอดวยเสียง

การจัดการกับการติดตอดวยการตอบรับแบบอัตโนมัติ

หากคุณเปดใชการตอบรับแบบอัตโนมัติ ซอฟตโฟนจะรับสายเรียกเขาสายใหมใหโดยอัตโนมัติ และทําใหการติดตอน้ีกลายเปนการติดตอปจจุบันของคุณ 
ซอฟตโฟนทําส่ิงตางๆ ดังตอไปน้ี:

● รับสายเสียง

● ทําใหสายเสียงน้ีเปนการติดตอปจจุบนั

● ไฮไลทการติดตอในรายการใหเดนชัดขึ้น และเพิ่มเคร่ืองหมายปกกาเปด (>) เพือ่ชวยคุณระบุวา การติดตอน้ี คือ การติดตอปจจุบนั

● เปล่ียนสถานะของการติดตอในรายการงานเม่ือโทรศัพทเปน InCall

สถานะเร่ิมตนของ Agent กดปุมโทรศัพท เปล่ียนสถานะ Agent

พรอมนํามาใช AutoIn

ManualIn

AuxWork

ไมเปล่ียนแปลง

ไมเปล่ียนแปลง

ชองสัญญาณเสียงเปล่ียนเปนไมวาง

Aux-work

Aux-work AutoIn

ManualIn

AfterCall

AuxWork

พรอมนํามาใช

พรอมนํามาใช

ไมเปล่ียนแปลง

ไมเปล่ียนแปลง

Init aux-work AutoIn

ManualIn

AfterCall

AuxWork

สําหรับทุกปุม:

ไมเปล่ียนแปลง / Aux-work เม่ือวางสาย
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ในการรับสายเสียงสายใหมดวยการตอบรับแบบอัตโนมัติท่ีเปดทํางาน:

1. เร่ิมสนทนากับลูกคา

2. เม่ือคุณเสร็จการสนทนาใหคลิก วางสาย ในซอฟตโฟน

การจัดการกับการติดตอโดยไมใชการตอบรับแบบอัตโนมัติ

หากคุณไมไดเปดใชการตอบรับโทรศัพทอัตโนมัติ ใหปฏิบัติตามขั้นตอนตอไปน้ี

เพื่อรับการติดตอดวยเสียงใหม:

1. คลิกสองคร้ังท่ีการติดตอดวยเสียงสายใหมท่ีอยูในรายการงานโทรศัพท

2. คลิก รับสาย 

3. เร่ิมสนทนากับลูกคา

4. เม่ือคุณเสร็จการสนทนาใหคลิก วางสาย ในซอฟตโฟน

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณเห็นคําวา CTI - เซริฟเวอรเสีย ในรายการงานโทรศัพท กรุณาติดตอผูดูแลระบบ

การพักสายสนทนา

คุณสามารถพกัสายสนทนา ในขณะท่ีกําลังคนหาขอมูล หรือตอบคําถามของลูกคาอีกสายหน่ึง หรือโอนการติดตอดวยเสียงไปใหกับ Agent อีกรายหนึ ง 
สถานะของการติดตอในรายการงานโทรศัพท จะเปล่ียนเปน พักสาย

ปุมในซอฟตโฟน จะเปล่ียนชื่อจาก พักสาย และ ตอสายใหม สลับกัน เม่ือคุณคลิกปุม พักสาย ชื่อปุมก็จะเปล่ียนเปน ตอสายใหม เม่ือคุณคลิกปุม 
ตอสายใหม ชื่อปุมก็จะเปล่ียนเปน พักสาย

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณใชแผงสลับของ Aspect คุณจะไมสามารถใชปุม พักสาย และปุม ตอสายใหม ในกรณีน้ีคุณสามารถใชวิธีอ่ืน 

ดวยการคลิกสองคร้ังท่ีการติดตออันใหม เพือ่เชื่อมตอการติดตอ ขณะท่ีการติดตอดวยเสียงสายปจจุบันจะถูกพักสาย 
ในการตอเขากับการติดตอดวยเสียงสายแรกอีกคร้ัง ใหพักสายท่ีสองกอน แลวจึงคลิกสองครั้งท่ีการติดตอสายแรก

ในการพักสายของลูกคาคนหน่ึง ในขณะท่ีคุณกําลังสนทนากับลูกคาอีกคนหน่ึง:

1. สอบถามลูกคาท่ีคุณกําลังสนทนาดวยเพื่อขออนุญาตพักสายสักครูหน่ึง

2. คลิกปุม พักสาย

3. คลิกสองคร้ังท่ีการติดตอดวยเสียงสายใหมท่ีอยูในรายการงานโทรศัพท

4. เร่ิมสนทนากับลูกคารายท่ีสอง

5. กลับมาหาลูกคาคนแรกดวยวิธีดังน้ี:
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a. วางสายของลูกคาคนท่ีสอง หรือแจงใหลูกคารายน้ีทราบวา คุณขออนุญาตพักสายไวกอน

b. คลิกปุม พักสาย หากคุณยังสนทนากับสายท่ีสองไมเสร็จ

c. เลือกการติดตอดวยเสียงสายแรกในรายการงานโทรศัพท

d. คลิกปุม ตอสายใหม

e. สนทนากับลูกคาคนแรกตอ

6. ถาลูกคาคนท่ีสองถูกพกัสายอยู ใหกลับมาหาลูกคาคนดังกลาว

สําหรับขอมูลเพิ่มเติมอยางครบถวนเก่ียวกับการจัดการสายโทรศัพทสองสายพรอมๆ กัน ใหดูท่ี ตัวอยางเชน: 
การจัดการกับการติดตอทางเสียงพรอมกันสองสาย ในหนา 68 

การให Agent รายอ่ืนเขามามีสวนเก่ียวของในการติดตอดวยเสียง

อาจมีบางคร้ังท่ีคุณตองการให Agent รายอ่ืนชวยเหลือคุณเก่ียวกับลูกคาคนท่ีคุณกําลังคุยสายดวย คุณสามารถทําไดดวยการใชปุมตางๆ 
เหลาน้ีของซอฟตโฟน:

● การโอน – โอนสาย และยายการติดตอดวยเสียงออกจากรายการงานโทรศัพทของคุณในทันที คุณจะไมสามารถคุยสายกับลูกคาและ agent 
อีกคนไดหลังจากท่ีโอนเสร็จแลว สายจะรออยูในคิวจนกระท่ังถูกสงตอไปท่ี Agent รายน้ัน

● การประชุม – โอนสายไปให Agent รายอื่นในขณะท่ีคุณยังคงอยูกับสายน้ัน และคุณหรือ Agent รายอ่ืน สามารถเพิม่ Agent รายอ่ืนๆ 
เขากับสายน้ีไดดวย

● การปรึกษาหารือ – พักสายของลูกคาไวกอน และโทรติดตอกับ Agent รายอื่น เพื่อใหคุณและ Agent 
รายน้ันสามารถคุยสายเปนการสวนตัวไดกอนโอนสายของลูกคาไปให เม่ือคุณโทรปรึกษากับ Agent เสร็จแลว สายของลูกคาจะถูกโอน 
และการติดตอน้ีจะถูกยายออกจากรายการงานโทรศัพทของคุณ คุณจะไมสามารถคุยสายกับลูกคาและ agent 
อีกคนไดหลังจากท่ีใหคําปรึกษาเสร็จแลว

คุณยังสามารถโอนการติดตอดวยสายสนทนาไปไวท่ีคิวหากตองการ ระบบจะสงสายท่ีโอนน้ีไปใหกับ Agent ในคิวท่ีสามารถใหบริการไดในขณะน้ัน 
คุณอาจจะสามารถโอนการติดตอดวยเสียงไปใหกับ Agent รายใดรายหน่ึง

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากคุณตองการโอนการติดตอไปใหกับคนท่ีมีความชํานาญเฉพาะ กอนอ่ืน คุณตองใชตัวเลือก คนหา 
เพื่อขอรับขอมูลการติดตอของบคุคลท่ีมีความชํานาญเฉพาะเชนท่ีอธิบายไวใน การคนหา agents ดวยตัวเลือก คนหา ในหนา 52 
หลังจากน้ัน จึงยอนกลับมาท่ีสวนน้ีเพือ่โอนการติดตอไปใหกับ Agent รายน้ัน 

ในการโอนการติดตอดวยเสียงไปท่ีคิวหรือ Agent :

1. แจงใหลูกคาทราบวา คุณกําลังจะโอนสายของพวกเขาไปใหกับบคุคลอ่ืนท่ีสามารถชวยเหลือพวกเขาได
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2. คลิกปุม โอน, ประชุม หรือ ปรึกษาหารือ บนซอฟตโฟน ตามประเภทของการโอนท่ีคุณตองการใช เชนท่ีอธิบายไวขางตน

กลองโตตอบ การเลือกจุดหมายสําหรับ <การโอน, การประชุม หรือปรึกษาหารือ> จะปรากฏ โดยขึ้นอยูกับวาคุณคลิกท่ีปุมใด 

3. หากคุณตองการโอนการติดตอไปไวท่ี agent คนแรกท่ีพรอมใหบริการในคิว ใหคลิกแท็บ คิว หากคุณตองการโอนสายไปใหกับ Agent ใหเลือกแท็บ 
Agents หรือแท็บอ่ืนท่ีเหมาะสม

4. หากคิวหรือ Agent ท่ีคุณตองการโอนสายน้ีไปให อยูท่ีไซตอ่ืน ใหเลือกไซตน้ันจากรายการ ไซต แบบดึงลง เลือก ทุกไซต หากคุณไมรูวา Agent 
หรือคิวอยูท่ีใด

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากคุณแนใจวา คุณทราบหมายเลขโทรศัพทของ Agent ท่ีคุณตองการโอนการติดตอไปให คุณสามารถปอนหมายเลขน้ันลงในชอง ถึง 
และขามขั้นตอนท่ี 6 ในกระบวนการน้ี

5. คนหาและเลือกคิว หรือ Agent ท่ีจะรับการโอนนี้ หากคุณตองการความชวยเหลือในการคนหา agent ดูท่ี การหา agents บนแท็บ Agents ในหนา 49

ชื่อของคิว หรือชื่อของ Agent จะปรากฏในชอง ถึง เม่ือคุณเลือก

6. หากคุณตองการสงขอความไปให agent ท่ีจะรับการติดตอน้ี ใหวางตัวกะพริบไวในชอง ขอคิดเห็น และพมิพขอความ

Agent จะเห็นขอความของคุณใน EDU Viewer

7. คลิก ตกลง หรือกด Enter เม่ือตัวกะพริบของคุณอยูในชอง ขอคิดเห็น หรือชอง ถึง

หากคุณเลือก agent รายอื่น กลองโตตอบ <การโอน, การประชุม หรือการปรึกษาหารือ> การโทรดวย < หมายเลขโทรศัพท> จะปรากฏ

ดูสถานะของการโอนท่ีจะปรากฏในกลองโตตอบ ตัวอยางเชน ถาสถานะเปน เสียงกร่ิง โทรศัพทของ agent 
คนอ่ืนกําลังดังสถานะเสียงกร่ิงแสดงวาโทรศัพทของ agent คนอ่ืนกําลังดัง

หากคุณกําลังโอนสาย น่ันคือ คุณไดคลิกปุม โอน ในขั้นตอนท่ี 2 กลองโตตอบจะหายไปเม่ือ agent รับสายน้ัน กลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล 
อาจปรากฏขึน้เพื่อใหคุณสรุปรวบรวมผลการติดตอ

หากคุณปรึกษาหารือ หรือจัดประชุมสาย สถานะของกลองโตตอบจะเปลี่ยนจาก เสียงกร่ิงโทรศัพท เปน In Call เม่ือ Agent รับสายน้ัน 
กลองโตตอบประกอบดวยปุมตางๆ ท่ีคุณสามารถกดสลับเพื่อพูดกับ Agent อีกรายหน่ึง และผูโทร (ลูกคา) 
กลองโตตอบยังคงอยูบนหนาจอของคุณจนกระท่ังคุณคลิกปุม เสร็จสมบูรณ

8. หากคุณกําลังปรึกษาหารือ หรือจัดประชุมสาย ใหเร่ิมตนคุยสายกับ Agent อีกรายหน่ึงเม่ือสถานะในกลองโตตอบเปล่ียนเปน เช่ือมตอกับจุดหมาย 
และปุมเปล่ียนเปน สลับไปท่ีผูโทร บอก Agent เก่ียวกับคําถามหรือปญหาของลูกคา 
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9. คลิกปุม สลับไปท่ีผูโทร เม่ือคุณพรอมท่ีจะพูดกับลูกคา 

เม่ือสายของคุณเชื่อมตอกับสายของลูกคา สถานะจะเปล่ียนเปน เช่ือมตอกับผูโทร และปุมจะเปลี่ยนเปน สลับไปท่ีจุดหมาย 
คุณสามารถคลิกท่ีปุมน้ันเพื่อคุยสายกับ Agent อีกคร้ัง

10. หากคุณกําลังจัดประชุมสาย ใหเพิ่ม Agent รายอื่นลงในสายน้ัน

11. คุณสามารถดําเนินการในบทบาท ใหคําปรึกษา หรือ ประชุม ได กลาวลาลูกคา และ Agent และคลิกปุม เสร็จสมบูรณ ในกลองโตตอบ

คุณสามารถยกเลิกบทบาท ปรึกษา หรือ ประชุม โดยการคลิกปุมยกเลิก

คุณสามารถออกมาจากการประชุมโดยการคลิกปุม วางสาย ในซอฟตโฟนหรือฮารดโฟน

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณเห็นกลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล หรือสคริปทการ แชท ใหสรุปรวบรวมผลการติดตอดวยเสียงตามปกติ

การเริ่มตนการติดตอดวยเสียง

หากคุณสามารถใชตัวเลือกการติดตอดวยเสียง คุณจะสามารถใชโทรศัพทของศูนยบริการการติดตอของคุณ เพื่อทําการติดตอดวยสายเสียง 
คุณสามารถใชกลองโตตอบ เลือกจดุหมาย ของ UAD เพือ่คนหาหมายเลขโทรศัพทของ Agent ซุปเปอรไวเซอร หรือ Agent ภายนอกรายอ่ืน 
ท่ีทํางานใหกับบริษัทของคุณ

ในการเร่ิมตนการโทร

1. คลิกปุม เร่ิมตน บนซอฟตโฟนของ Avaya Agent เพื่อเปดกลองโตตอบ เลือกจดุหมายสําหรับโทรใหม

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากคุณทราบหมายเลขโทรศัพทของบคุคลท่ีคุณตองการโทรติดตอแลว ใหปอนหมายเลขน้ันลงในชอง ถึง ท่ีดานลางของ UAD 
หลังจากน้ัน ขามไปท่ีขั้นตอนท่ี 9 ของกระบวนการนี้

2. หากคุณตองการโทรติดตอ Agent คนแรกท่ีพรอมใหบริการในคิว ใหคลิกท่ีคิวในแท็บ คิว

ชื่อของคิวจะยายไปท่ีชอง ถึง

a. หากคุณตองการ ใหเขียนขอคิดเห็นลงในชอง ขอคิดเห็น สําหรับ Agent ท่ีจะรับสายของคุณ Agent จะเห็นขอคิดเห็นของคุณใน EDU Viewer

b. คลิกปุม ตกลง

กลองโตตอบจะแจงใหคุณทราบวา คุณกําลังตอเขากับสายแลว

c. เม่ือคุณไดยินเสียง Agent จากปลายสาย ใหเร่ิมตนสนทนา

d. เม่ือสนทนาเสร็จแลว ใหคลิกท่ีปุม วางสายของซอฟตโฟน
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3. หากคุณตองการโทรถึง Agent เฉพาะราย และมีแท็บ Agents อยูบน UAD ใหคลิกท่ีแท็บน้ัน หากคุณไมเห็นแท็บ Agents ใหคนหาบคุคลท่ีตองการ 
เชนท่ีอธิบายไวใน การคนหา agents ดวยตัวเลือก คนหา ในหนา 52 หรือ การกรองขอมูลท่ีแสดงผลใน UAD ในหนา 50 

4. หาก Agent รายน้ันไมอยูในไซตของคุณ ใหเลือกชื่อของไซตจากเมนูไซตแบบดึงลง หากคุณไมทราบตําแหนงของ Agent รายน้ัน ใหเลือก ทุกไซต

5. นําทางผานโครงสรางแบบ Tree ในกลองเล่ือนขึ้นลงทางดานซาย คลิกผูใชบริการหรือคณะผูทํางานใดๆ เพื่อแสดงผล Agent 
ในผูใชบริการหรือคณะผูทํางานน้ัน ใชแถบเล่ือนขึ้นลงตามจําเปน

6. เม่ือคุณเห็นชื่อของ agent ท่ีคุณตองการโทรติดตอแลว คุณอาจตองการตรวจสอบวา ใช agent ท่ีคุณตองการติดตอจริงๆ หรือไม คุณทําไดดังน้ี:

a. คลิกปุมขวาของเมาสท่ีชื่อ และคลิกท่ี คณุสมบัติในเมนูท่ีโผลขึ้น

b. คลิกแท็บ โทรศัพท และ อีเมล ของกลองโตตอบเทาท่ีจําเปน เพื่อตรวจสอบวา บุคคลน้ีคือบคุคลท่ีคุณตองการโทรติดตอจริง ๆ

c. คลิกปุม ตกลง เพื่อกลับไปท่ีกลองโตตอบกอนหนาน้ี

7. เม่ือคุณพบช่ือท่ีถูกตองแลว ใหคลิกท่ีชื่อหน่ึงคร้ัง เพื่อยายไปไวท่ีกลองเล่ือนขึ้นลงทางดานลาง

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถคลิกสองคร้ังท่ีชื่อ หากคุณตองการตอสายในทันที

8. หากคุณตองการ ใหเขียนบันทึกยอถึง Agent ลงในชอง ขอคิดเห็น ขอคิดเห็นน้ีจะแสดงผลใน EDU Viewer ของ Agent

9. คลิกปุม ตกลง

กลองโตตอบจะแจงใหคุณทราบวา คุณกําลังตอเขากับสายแลว

10. เม่ือคุณไดยินเสียง agent จากปลายสาย ใหเร่ิมตนสนทนา

11. เม่ือสนทนาเสร็จแลว ใหคลิกท่ีปุม วางสายของซอฟตโฟน

ตัวอยางเชน: การจัดการกับการติดตอทางเสียงพรอมกันสองสาย

ดวยซอฟตโฟนคุณสามารถจัดการมากกวาสายโทรเขามากกวาหน่ึงสายในเวลาเดียวกัน โดยใชปุมโทรศัพทหรือใชปุมลัดท่ีคียบอรด โดยทําตามต ัวอยางน้ี 
คุณสามารถรับการติดตอทางเสียงโดยใชปุมโทรศัพทของซอฟตโฟน

ในตัวอยางตอไปน้ี มีการติดตอทางเสียงเขามาทางศูนยบริการการติดตอ ซอฟตโฟนของคุณอยูในสถานะพรอม Avaya IC สงมอบการติดตอทางเส ียงมาหาคุณ 
รายการงานโทรศัพทของคุณแสดงหมายเลขโทรศัพทของผูติดตอและสถานะการติดตอวาเสียงกร่ิงกําลังดัง
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เพื่อตอบรับการติดตอทางเสียงท่ีติดตอเขามาพรอมกันสองสาย

1. ถาการตอบรับแบบอัตโนมัติไมไดเปดอยู ใหดับเบิลคลิกเพื่อตอบรับดวยตัวเอง

2. สอบถามขอมูลจากลูกคาซึ่งติดตอเขามาเพือ่ติดตามผลจากการติดตอคร้ังท่ีแลว ใชเบราเซอรประวัติการติดตอเพื่อหาบันทึกของการติดตอคร้ังท่ีแลว

ขณะท่ีคุณหาประวัติของลูกคา มีอีกสายหน่ึงท่ีถูกมอบหมายมาใหคุณ

3. คลิกปุม พักสาย เพือ่พกัสายโทรศัพทสายแรก เพื่อรับสายท่ีสอง

4. ดับเบิลคลิก สายโทรศัพทท่ีเขามาใหมเพื่อรับสาย

5. คลิกปุม พักสาย เพือ่พกัสายโทรศัพทสายท่ีสองขณะท่ีคุณใหบริการสายแรก

6. เพื่อกลับมายังสายแรก ใหทําการเลือกจากรายการงานโทรศัพท แลวจึงคลิกท่ีปุม ตอสายใหม

7. เม่ือใหบริการสายแรกเสร็จแลว คลิกปุม วางสาย 

8. ถาเปนความตองการของบริษัทคุณท่ีตองใสขอมูลสรุปรวบรวมผลสําหรับแตละการติดตอ ใหคุณเขาสถานะสรุปรวบรวมผล ซึ่งจะปรากฏกลองโตตอบ 
สรุปรวบรวมผล เลือกเหตุผลและคลิก ตกลง 

เม่ือเสร็จขั้นตอนสรุปรวบรวมผล ขอมูลน้ีจะถูกเก็บเปนประวัติของลูกคา (สําหรับขอมูลเพิม่เติมเก่ียวกับการสรุปรวมผลผูติดตอ ใหดูท ี่ 
การสรุปรวบรวมผลการติดตอ ในหนา 56)

9. คลิกการติดตอทางเสียงสายท่ีสองในรายการงานโทรศัพทเพื่อทําใหเปนการติดตอปจจุบัน คลิกปุม ตอสายใหม เพื่อพูดสายกับลูกคา

10. หากคุณไมมีขอมูลท่ีลูกคาตองการ คลิกปุม โอนสาย หรือ ปรึกษา เพื่อโอนการติดตอท่ีสองไปให agent อีกคน (ดูท่ี การให Agent 
รายอ่ืนเขามามีสวนเกี่ยวของในการติดตอดวยเสียง ในหนา 65)
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บท 4: การจดัการการติดตอทางอีเมล

หากบัญชีผูใชของคุณถูกเปดใชสําหรับการจัดการอีเมล คุณควรใช Web Agent เพื่อโตตอบกับลูกคาผานทางอีเมล

ลูกคาบางรายสงอีเมลมาจากเว็บไซต ของบริษัทขณะท่ีลูกคารายอ่ืนๆ สงอีเมลมาจากบัญชีผูใชของบริษัทหรือบญัชีผูใชสวนตัว อีเมลน้ีสงมาโดย Avaya 
Interaction Center (Avaya IC) ซอฟตแวรถึง Agent ท่ีสามารถจัดการอีเมลได การติดตอทางอีเมลท่ีสงมาใหคุณจะแสดงอยูในรายการงานอีเมลของคุณ

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ขณะท่ีกําลังตอบกลับหรือสงอีเมลใหมออกไป คุณไมควรเพิ่มการติดตาม ID หรือขอความท่ีคลายกับการติดตาม ID ในหัวเร่ืองอีเมล

รูปแบบของการติดตาม ID จะเปนตามท่ีกลาวดานลาง

● [T<YYY><MM><DD><4 ËÅÑ¡ÊÓËÃÑº°Ò¹ 32>S<2 
ËÅÑ¡ÊÓËÃÑºÊ¶Ò¹Ð¾ÔàÈÉ><1 ËÅÑ¡ÊÓËÃÑº¡ÒÃ¡ÓË¹´ÅÑ¡É³Ð Agent 
ÊÓËÃÑº¡ÒÃÊè§>Z<ID ¢éÍ¤ÇÒÁ¢Í§ÍÕàÁÅ¢ÒÍÍ¡>]

● [T<YYYY><MM><DD><4 ËÅÑ¡ÊÓËÃÑº°Ò¹ 32>S<2 
ËÅÑ¡ÊÓËÃÑºÊ¶Ò¹Ð¾ÔàÈÉ><1 ËÅÑ¡ÊÓËÃÑº¡ÒÃ¡ÓË¹´ÅÑ¡É³Ð Agent 
ÊÓËÃÑº¡ÒÃÊè§>]

เน้ือหาสวนน้ีประกอบดวยหัวขอตอไปน้ี:

● การแจงเตือนการติดตอทางอีเมลท่ีเขามาใหม

● การใชรายการงานอีเมล

● การดูรูปภาพในขอความอีเมล

● การดู ประวัติอีเมล

● การเขียนตอบอีเมลธรรมดา

● จัดรูปแบบขอความอีเมล

● กําหนดท่ีอยูอีเมลดวย UAD

● ใชทรัพยากรในอีเมล

● การใชคําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับ

● การสงอีเมลไปที่ Agent ภายนอก

● การโอนการติดตอทางอีเมล

● การเล่ือนอีเมล

● การบนัทึกฉบับรางอีเมล

● การสงตออีเมล

● การสงตออีเมลตนฉบบั

● การตรวจสอบการสะกดในอีเมลของคุณ
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● การรองขอขอมูลเพิ่มเติมจากลูกคา

● ตอบสนองอีเมลแจงเตือน

● แกไขอีเมล

● สรางอีเมลขาออก

● การอนุมัติหรือการปฏเิสธอีเมล

● การจัดการกับอีเมลท่ีถูกปฏิเสธ

● การใชหลายภาษาในอีเมล

● ตรวจสอบเซสชันอีเมล (ซุปเปอรไวเซอรเทาน้ัน)

● การสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมล

การแจงเตือนการติดตอทางอีเมลที่เขามาใหม

อีเมลท่ีลูกคาสงมาจากเว็บไซตของบริษัท อาจถูกสงมาใหกับคุณเม่ือคุณพรอมท่ีจะจัดการกับอีเมล

ท้ังน้ีขึ้นอยูกับ Avaya IC ซอฟตแวรท่ีถูกต้ังคาในศูนยการติดตอของคุณ คุณอาจไดรับการแจงเตือนอีเมลเขาใหมไดสองทาง

● เตือนดวยเสียง ดูขอมูลการเปล่ียนแปลงการวิธีแจงเตือนไดท่ี การกําหนดการการกําหนดลักษณะ ในหนา 154 

● เตือนดวยหนาตางท่ีโผลขึ้น น่ีคือกลองโตตอบท่ีจะถามวาคุณตองการระงับการติดตออ่ืนๆ เพื่อเร่ิมตนจัดการกับการติดตอทางอีเมลที เขามาใหมหรือไม 
คุณอาจสามารถควบคุมเพือ่เลือกรับหรือไมรับกลองโตตอบน้ี ดวยการกําหนดการการกําหนดลักษณะ เชน รอการยืนยันจาก Agent 
กอนยอมรับการตดิตอน้ัน ดูขอมูลไดท่ี การกําหนดการการกําหนดลักษณะ ในหนา 154 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณไดรับแจงถึงการติดตอทางอีเมล แตคุณไมไดรับรองการติดตอน้ีภายในระยะเวลาท่ีกําหนดไว การติดตอน้ีจะถูกมอบหมายใหกับ 

Agent รายอ่ืน และการติดตอน้ีจะถูกยายออกจากรายการงานอีเมลของคุณ 
ระยะเวลาดังกลาวถูกกําหนดขึ้นโดยผูดูแลระบบท่ีจัดการกับการกําหนดรูปแบบ WebACD Server

การใชรายการงานอีเมล

รายการงานอีเมลจะแสดงการติดตอทางอีเมลท่ีปจจุบนัมอบหมายใหกับคุณอยู
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ถาคุณคลิกการติดตอในรายการงานอีเมล การติดตอน้ันจะถูกเลือก บรรทัดหัวเร่ืองของการติดตอท่ีเลือกจะแสดงขึน้เม่ือคุณคลิกท่ีการติดตอ 
ทุกงานท่ีคุณทํากับอีเมลใน Web Agent จะใชงานกับการติดตอทางอีเมลท่ีเลือก (เม่ือคุณคลิกสองครั้งท่ีการติดตอ Web Agent 
หนาตางจะเปดขึ้นและแสดงการติดตอน้ีในโหมดการเขียนอีเมล หรือโหมดตอบกลับ)

ขอมูลเก่ียวกับการติดตอทางอีเมลของคุณจะแสดงในท่ีวางของรายการงานอีเมลโดยภาพประกอบ ซึ่งรวมไปถึงไอคอน และขอความ

ดูท่ีหัวขอตอไปน้ีสําหรับรายละเอียดเพิ่มเติม:

● ไอคอนในรายการงานอีเมล

● ขอความในรายการงานอีเมล

ไอคอนในรายการงานอีเมล

หากคุณใหความสนใจกับไอคอนตางๆ ท่ีอยูในรายการงาน คุณจะพบกับขอมูลท่ีมีประโยชนมากมาย คอลัมนของไอคอนในรายการงานอีเมล มีอยูดวยกัน 3 
คอลัมน เม่ือตองการดูขอมูลท่ีมีอยูท้ังหมดในคอลัมนตาราง กดตัวกะพริบคางไวท่ีขอบดานขวาของช่ือคอลัมน เม่ือคุณเห็นตัวกระพริบเปล่ียนเปนลูกศรสองทาง 
ใหคลิกแลวลากไปทางขวา

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ในขณะท่ี Agent จัดการกับการติดตอทางอีเมลอยูน้ัน ถามีสายเสียงเขามา 

รายการงานอีเมลจะเปลี่ยนสถานะของการติดตอทางอีเมลจากใชงานอยูเปนไมไดใชงาน หรือพักชั่วขณะ 
ในขณะท่ีสถานะการติดตอทางอีเมลเปนไมไดใชงานหรือหยุดชั่วขณะน้ัน ถาคุณคลิกปุมใดๆ ในแถบเครื่องมือ Web Agent 
แถบเครื่องมือ Web Agent และตัวเลือกในเมนู การติดตอ จะถูกปดใชงาน

สถานะของอีเมลจะคงการไมไดใชงานหรือหยุดชั่วขณะไว และสถานะของแถบเครื่องมือ Web Agent ก็จะถูกปดใชงานจนกวา Agent 
จะคลิกท่ีรายการงานอีเมลในขณะท่ีจัดการกับสายเสียงหรือหลังจากส้ินสุดสายเสียงแลว

ไอคอนในคอลัมนแรกแสดงใหทราบวาอีเมลน้ันเปนอีเมลท่ีกําลังเปดใชอยู หรือถูกสงตอไปแลว ดังท่ีแสดงในตารางตอไปน้ี

:

ไอคอน คําอธิบาย

ใชงานรายการงานอีเมลน้ีอยู

คุณไดสงตออีเมลน้ีใหกับซุปเปอรไวเซอรของคุณ หรือ Agent รายอื่น การติดตอน้ีจะยังอยูในรายการงานของคุณ 
จนกระทั่งคุณสรุปรวบรวมผล

ขอสังเกต: ถาคุณไดรับขอผิดพลาดเม่ือคุณสงตออีเมลไปให Agent รายอื่น ใหติดตอผูดูแลระบบของคุณ
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ไอคอนในคอลัมนท่ีสองจะใหขอมูลเก่ียวกับท่ีมาของการติดตอทางอีเมลแตละฉบับ คุณอาจเห็นไอคอนแทนท่ีมาตางๆ ดังตอไปน้ี:

ไอคอนในคอลัมนท่ีสามท่ีแสดงสถานะปจจุบนัของการติดตอทางอีเมลแตละฉบบั ดังท่ีแสดงไวในตารางตอไปน้ี

ไอคอน คําอธิบาย

การตอบอีเมลแบบปกติท่ี Agent สงใหกับลูกคา

อีเมลตอบจาก Agent ภายนอก

คําตอบจากลูกคาเม่ือรองขอขอมูลเพิ่มเติม

การตอบอีเมลท่ีคุณสงตอ

อีเมลท่ี Agent รายอ่ืนเขียน และสงตอใหคุณเปนผูอนุมัติ (การรับประกันคุณภาพ)

อีเมลท่ีถูกปฏเิสธในระหวางขัน้ตอนการรับประกันคุณภาพ และสงมาใหคุณแกไข

การตอบกลับอีเมลท่ีคุณเขยีนขึ้น

แจงเตือนอีเมลเพื่อแจงใหคุณทราบวาคํารองขออีเมลจากลูกคาหรือจาก Agent ภายนอกน้ันไดเลยกําหนดเวลาแลว

การตอบกลับจากระบบตอบกลับอีเมลอัตโนมัติท่ีสงไปใหลูกคาจาก Avaya IC ระบบ

ไอคอน คําอธิบาย

การติดตอทางอีเมลใหมท่ียังไมเปดดู

การติดตอทางอีเมลท่ีเปดใชงานอยู น่ีคือการติดตอท่ีคุณกําลังจัดการในปจจุบันใน Web Agent 

การติดตอทางอีเมลท่ีมีการเล่ือน คลิกท่ีการติดตอน้ีเม่ือคุณพรอมท่ีจะตอบอีเมลท่ีเล่ือนออกไปใหเสร็จ

การติดตอทางอีเมลในสถานะการสรุปรวบรวมผล คุณกําลังสรุปรวบรวมผลอีเมลน้ีใน Web Agent ในขณะท่ีเลือกขอมูลในกลองโตตอบ 
สรุปรวบรวมผล หรือใชสคริปท

การติดตอทางอีเมลในสถานะไมไดใชงาน กลาวคือ เวลาท่ีต้ังไวไดผานไปนับแตท่ีคุณไดเลือกการติดตอน้ัน เม่ือคุณคลิกท่ีการติดตอ 
การติดตอน้ีจะกลายเปนการติดตอปจจุบนัของคุณ
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ขอความในรายการงานอีเมล

พื้นท่ีตอไปน้ีจะใหขอมูลคุณเก่ียวกับการติดตอทางอีเมลท่ีเลือกไว

● ท่ีมา – ท่ีอยูอีเมลท่ีอีเมลน้ีถูกสงมา

● ระยะเวลาท่ีใชติดตอ – ระยะเวลาท่ีการติดตอไดถูกมอบหมายใหคุณ เวลาจะเดินไปเร่ือยๆ จนกระทั่งคุณติดตอจนแลวเสร็จ

● กลองคําถาม – ขอความท่ีลูกคาพิมพไวจะถูกใชเปนหัวเร่ืองของอีเมล

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณอาจไมเห็นขอมูลท้ังหมดในคอลัมน ท่ีมา และ อายุ ในการดูขอมูลท้ังหมด 
ใหวางเคอรเซอรไวระหวางสองคอลัมนจนกระทั่งเคอรเซอรเปล่ียนรูปราง 
จากน้ันจึงคลิกและลากคอลัมนไปทางซายหรือขวาจนคุณเห็นขอมูลท่ีคุณตองการ ทําซ้ําในทิศทางอ่ืนๆ ตามตองการ

การดูรูปภาพในขอความอีเมล

อีเมลแบบ HTML ท่ีเขามาจะมีรูปท่ีแทรกมาอยูสองชนิด

● ลิงคของรูปภาพท่ีไปยังรูปภาพภายนอก ถาคุณไมมีการเช่ือมตออินเตอรเน็ตหรือใชพร็อกซเีซิรฟเวอร 
คุณอาจไมสามารถดูรูปภาพในแผงแสดงตัวอยางอีเมลได

● รูปภาพท่ีใสมาท่ีคุณสามารถดูไดโดยไมคํานึงถึงวาคุณจะมีการเชื่อมตออินเตอรเน็ตหรือไม รูปภาพท่ีใสมาจะเพิม่ขนาดอีเมลของคุณ

คุณสามารถดูรูปท่ีใสมาในแผงแสดงตัวอยางอีเมล และในหนาตาง ส่ิงท่ีแนบมา ในการบันทึกรูปภาพ ใหใชตัวเลือกในหนาตาง ส่ิงท่ีแนบมา 

การดู ประวัติอีเมล

คุณสามารถคนหาสําเนาอีเมลฉบับกอนๆ ท่ีลูกคาของคุณสงมาใหในกลองโตตอบ ประวัติ กลองโตตอบน้ีจะมีแท็บตางๆ ดังตอไปน้ี:

● ประวัติการติดตาม – ขอมูลการติดตามอยางละเอียดเก่ียวกับอีเมลปจจุบัน และอีเมลกอนหนาท่ีสงมาจากท่ีอยูอีเมลของลูกคา

● ประวัติลูกคา – รายการอีเมลฉบับกอนๆ ท่ีลูกคาไดสงมาท่ีบริษัทของคุณ และสําเนาของอีเมลดังกลาว
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หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: Agent รายอ่ืนอาจเล่ือนการติดตอทางอีเมลจากลูกคารายน้ี คุณไมสามารถเห็นการติดตอท่ีเล่ือนออกในกลองโตตอบ ประวัติ 

แตคุณสามารถดูไดในวิวเวอรการติดตอปจจุบัน 
เปนความคิดท่ีดีท่ีจะตรวจสอบวิวเวอรการติดตอปจจุบันเม่ือคุณกําลังมองหาขอมูลเก่ียวกับการติดตอเร็วๆ น้ีของลูกคา โปรดดู 
การดูขอมูลการติดตอปจจุบัน ในหนา 43 

ในการดูประวัติการติดตามหรืออีเมลกอนหนาของการติดตอทางอีเมล

1. แสดงผลอีเมลท่ีคุณตองการขอมูลในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล

2. คลิกปุม ดูประวัติอเีมล ในแถบเคร่ืองมืออีเมล

กลองโตตอบ ประวัติ จะเปดออกพรอมกับแท็บ ประวัติการติดตาม

3. ในการดูจํานวนขอมูลสูงสุดในแท็บ ประวัติการติดตาม ใหทําตอไปน้ี 

● เม่ือตองการดูขอมูลท่ีมีอยูท้ังหมดในคอลัมนตาราง กดตัวกะพริบคางไวท่ีขอบดานขวาของช่ือคอลัมน 
เม่ือคุณเห็นตัวกระพริบเปล่ียนเปนลูกศรสองทาง ใหคลิกแลวลากไปทางขวา

● ในการติดตามขอมูลเก่ียวกับอีเมลกอนหนาท่ีลูกคาสงมา ใหเลือกกลองเคร่ืองหมาย ดูประวัตอิีเมลแบบเต็ม 

4. เม่ือตองการดูขอมูลทางเทคนิคแบบสมบูรณเก่ียวกับการสงอีเมลในตารางท่ีเลือก ใหเลือกกลองเคร่ืองหมาย สวนหัว เม่ือมีปญหา 
ขอมูลอาจจะเต็มสําหรับซุปเปอรไวเซอรหรือผูดูแลระบบ

5. ในการดูสําเนาอีเมลตางท่ีลูกคารายน้ีสงมาท่ีบริษัทของคุณเม่ือเร็วๆ น้ี ใหคลิกท่ีแท็บ ประวัติลูกคา

6. ในรายการ เดือน แบบหลนลง ใหตรวจสอบชวงเพื่อดูระยะเวลาท่ีอีเมลแสดงผล ตัวอยางเชน กลองโตตอบ ประวัติลูกคา 
อาจแสดงอีเมลท่ีไดรับในเดือนท่ีผานมา ถาคุณตองการดูอีเมลท่ีมาถึงกอนเวลา คุณอาจเลือกระยะเวลาใหมไดจากรายการ เดือน แบบหลนลง

7. เลือกอีเมลใดๆ ท่ีอยูในกลองดานบนเพือ่ดูสําเนาของอีเมลในกลองเล่ือนท่ีอยูดานลาง

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณเห็นไอคอน ส่ิงท่ีแนบมา (รูปคลิปหนีบกระดาษ) ท่ีดานขวาของอีเมลท่ีเลือก 

ใหคลิกสองครั้งท่ีไอคอนดังกลาวเพื่อดูรายการของส่ิงท่ีแนบมาท้ังหมด คลิกท่ีปุมเพือ่เปดส่ิงท่ีแนบมา 
หรือบนัทึกส่ิงท่ีแนบมาไวบนเคร่ืองคอมพิวเตอรของคุณ

การเขียนตอบอีเมลธรรมดา

ขั้นตอนดังตอไปน้ีจะอธิบายวิธีการเขียนอีเมลตอบลูกคาแบบปกติโดยใชคุณลักษณะท่ีมีอยูในหนาจอตอบอีเมล
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ในการเขียนอีเมลพ้ืนฐานเพื่อตอบลูกคา

1. ในหนาตาง Avaya Agent ใหตรวจสอบปุม ชองสัญญาณอีเมล ใหแนใจวาคุณจัดการกับอีเมลได

ถาปุม ชองสัญญาณอีเมล แสดง X สีเหลือง ใหคลิกปุม ชองสัญญาณอเีมล เพื่อทําใหคุณใชงานอีเมลได

ตอนน้ีคุณจะสามารถรับจํานวนการติดตอทางอีเมลท่ีต้ังคาไวสําหรับคุณในจํานวนชองสัญญาณ โปรดดู 
การต้ังคาจํานวนโหลดของชองสัญญาณของคุณ ในหนา 41 สําหรับขอมูลเก่ียวกับจํานวนชองสัญญาณ หลังจากท่ีคุณใชงานอีเมลได 
การติดตอทางอีเมลใดๆ ท่ีถูกสงไปใหคุณจะแสดงข้ึนในรายการงานอีเมล

2. ใน Avaya Agent ใหเลือกการติดตอในรายการงานอีเมล หากมีการติดตอมากกวาหน่ึงรายการ ใหเลือกรายการติดตอท่ีเกาท่ีสุด การติดตอตางๆ 
มักแสดงรายการในลําดับยอนกลับ เชน การติดตอท่ีเกาท่ีสุดจะอยูท่ีดานบนสุด 

ดูขอมูลเพิ่มเติมเก่ียวกับความหมายของไอคอน และขอความท่ีแสดงในคอลัมนท่ีมา และเวลาไดท่ี 
การแจงเตือนการติดตอทางอีเมลท่ีเขามาใหม ในหนา 72 

หนาตาง Web Agent จะเปดในโหมดแสดงตัวอยางอีเมลเพื่อแสดงอีเมล และขอมูลอีเมลใหกับคุณ แถบขอมูลจะแสดง "ขอความเขาใหมจากลูกคา"

3. อานขอความโดยใชแถบเล่ือน ในกรณีท่ีจําเปน เพือ่ดูเน้ือหาท้ังหมดของขอความ 

4. หากคุณเห็นไอคอน ส่ิงท่ีแนบมา (รูปคลิปหนีบกระดาษ) ในแถบเครื่องมือแสดงตัวอยางอีเมล แสดงวา อีเมลน้ีมีส่ิงท่ีแนบมาหน่ึงรายการหรือมากกวา 
คลิกท่ีปุมเพื่อเปดส่ิงท่ีแนบมา หรือบันทึกส่ิงท่ีแนบมาไวบนเครื่องคอมพิวเตอรของคุณ 

5. กอนท่ีคุณจะเร่ิมตอบอีเมล คุณสามารถใชปุมตางๆ ดังตอไปน้ีท่ีอยูในแถบเครื่องมืออีเมล ตามท่ีจําเปน คุณยังสามารถกลับไปท่ีแท็บ แสดงตัวอยาง 
ในภายหลังเพือ่ใชปุมตางๆ เหลาน้ี

● พิมพ – พิมพอีเมลท่ีแสดงอยูในปจจุบันไปท่ีเคร่ืองพิมพท่ีกําหนดเปนคาเร่ิมตน

● แกไข – ใหคุณปรับใชสถานะตางๆ กับอีเมล โปรดดู แกไขอีเมล ในหนา 104 สําหรับขอมูล

● ประวัติอเีมล – แสดงกลองโตตอบพรอมขอมูลการติดตามเก่ียวกับอีเมลหรือสําเนาของอีเมลกอนหนาท่ีสงมาจากท่ีอยูอีเมลของลูกคาปจจุบัน 
ซึ่งรวมไปถึงส่ิงท่ีแนบมาในอีเมล ถามี โปรดดู การดู ประวัติอีเมล ในหนา 75 สําหรับขอมูลเพิ่มเติม 

● โอน – แสดงผลไดเร็คทอรีรวมของ Agent ดังน้ันคุณจึงสามารถโอนการติดตอทางอีเมลน้ีไปยัง Agent เฉพาะรายใดรายหน่ึงได 
หรือโอนไปไวท่ีคิวและให Avaya IC สงอีเมลน้ันไปให Agent คนแรกในคิวท่ีวาง ดูขอมูลไดท่ี การโอนการติดตอทางอีเมล ในหนา 92 

● เล่ือน – เล่ือนเวลาตอบอีเมลน้ีออกไปกอน การติดตอน้ียังคงอยูในรายการงานอีเมลของคุณ 
แตคุณก็พรอมใหบริการอีเมลฉบบัอ่ืนเพือ่แทนท่ีอีเมลฉบับน้ี ดูขอมูลเพิ่มเติมท่ี การเล่ือนอีเมล ในหนา 94 

● สรุปรวบรวมผล – สรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมลน้ี โปรดดู การสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมล ในหนา 111 สําหรับขอมูล
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6. ในการเร่ิมตนตอบอีเมล ใหคลิกท่ีปุมตอบหน่ึงในสองปุมบนแถบเคร่ืองมืออีเมล

● ตอบ – สงคําตอบของคุณไปใหกับผูสงอีเมลเพียงคนเดียวเทาน้ัน

● ตอบท้ังหมด – ตอบผูสงอีเมล และทุกคนท่ีมีรายช่ืออยูในชอง Cc (สําเนาถึง) ของขอความท่ีคุณกําลังตอบ

หนาตางจะเปลี่ยนเปนโหมดการเขียนอีเมลซึ่งคุณจะใชเขียนอีเมลตอบ โปรดทราบวา เมนูแบบดึงลงจะระบวุาน่ีเปนการ ตอบกลับปกติ

7. ถาตองการ ใหเปล่ียนรูปแบบของรายการงานอีเมล ดูขอมูลเพิ่มเติมท่ี การเปล่ียนแปลงรูปแบบของขอความ ในหนา 80 

8. หากคุณตองการเพิม่ท่ีอยูอีเมลของใครก็ตามในบริษัทของคุณ เพื่อใหบุคคลเหลาน้ันไดรับสําเนาของอีเมลน้ี 
ใหเพิ่มท่ีอยูอีเมลของบคุคลเหลาน้ันไดโดยงายลงในชองท่ีอยูดวยการใช UAD โปรดดู กําหนดท่ีอยูอีเมลดวย UAD ในหนา 85 สําหรับขอมูล

9. ดูท่ีบริเวณ ทรัพยากร ของหนาตางเพื่อตรวจสอบวา มีคําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับหรือไม ถาคุณดูคําแนะนําในการตอบกลับ อางอิงไดท่ี 
การใชคําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับ ในหนา 89สําหรับขอแนะนําเก่ียวกับการเลือกการตอบสนองหรือหสลาๆ หารตอบสนอง 

10. หากคุณไมเห็น การตอบกลับท่ีแนะนํา ใหคนหาท่ีทรัพยากรอื่นท่ีเก่ียวของกับคําถามของลูกคาในโฟลเดอร แมแบบอีเมล โฟลเดอร ทรัพยากรสวนรวม 
หรือโฟลเดอร ทรัพยากร Agent ดูขอมูลการดูทรัพยากรไดท่ี การดูทรัพยากรของคุณ ในหนา 153 

11. หากคุณพบทรัพยากรท่ีคุณตองการใช ใหเพิม่ทรัพยากรน้ันลงในขอความของคุณ ดูขอมูลเก่ียวกับการเพิ่มทรัพยากรใหอีเมลไดท่ี 
ใชทรัพยากรในอีเมล ในหนา 87 

12. หากคุณเพิ่มทรัพยากรแลว ใหอานขอความในพ้ืนท่ี การเขียนขอความ และแกไขตามความเหมาะสม หากจําเปน

13. พิมพขอความของคุณท่ีจะสงถึงลูกคาลงในพื้นท่ี การเขียนขอความ คุณตองแนใจวาคุณไดตอบปญหาหรือคําถามของลูกคา

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ถาคุณเพิ่มทรัพยากรหรือส่ิงท่ีแนบมา คุณสามารถเร่ิมไดดวยการแนะนําส้ันๆ เพื่ออธิบายทรัพยากรหรือส่ิงท่ีแนบมาน้ันๆ

14. ดูท่ีปุมตางๆ ในแถบเคร่ืองมืออีเมลเพื่อตัดสินใจวาคุณตองปฏิบัติตามคําส่ังใดๆ หรือไม กอนท่ีจะสงขอความของคุณ โดยปุมตางๆ มีด ังตอไปน้ี:

● พิมพ – พิมพอีเมลท่ีแสดงอยูในปจจุบันไปท่ีเคร่ืองพิมพท่ีกําหนดเปนคาเร่ิมตน

● บันทึก – บันทึกฉบบัรางของขอความ การติดตอจะยังคงอยูในรายการงานอีเมลของคุณ ในคร้ังตอไปท่ีคุณคลิกสองคร้ังท่ีการติดตอน้ี 
และเร่ิมตอบอีเมลของลูกคารายน้ี หนาตาง เขียน จะเปดขึ้นพรอมขอความท่ีคุณไดบันทึกไว

● ยกเลิก – แสดงผลกลองโตตอบท่ีจะถามคุณวา คุณตองการบันทึกฉบับรางของขอความตอบท่ีคุณกําลังเขยีนหรือไม หากคุณตอบ ไม 
ขอความท่ีคุณเขียนตอบจะถูกลบ และคุณตองเขียนขอความตอบใหมอีกคร้ังสําหรับการติดตอดวยอีเมลน้ี

● เพ่ิมส่ิงท่ีแนบมา – แนบแฟมจากฮารดไดรฟของเคร่ืองคอมพิวเตอรของคุณ 
หรือจากฮารดไดรฟของเคร่ืองคอมพิวเตอรท่ีคุณสามารถเขาถึงบนเครือขาย เม่ือคุณกดปุม เพ่ิมส่ิงท่ีแนบมา 
หนาตางจะแสดงผลตําแหนงท่ีคุณสามารถเรียกดูแฟม และเลือกแฟม

● ตรวจสอบตัวสะกด – ชวยตรวจสอบและแกไขตัวสะกดในขอความของคุณ ดูขอมูลไดท่ี การตรวจสอบการสะกดในอีเมลของคุณ ในหนา 99 
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เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถเลือกตัวเลือกในกลองโตตอบ การกําหนดลักษณะ เพือ่เปดใช การตรวจสอบการสะกดคํา กอนท่ีจะสงขอความของคุณ 
ถาคุณเลือกตัวเลือกน้ี ขอความจะถูกตรวจสอบตัวสะกดกอนสง โปรดดู การกําหนดการการกําหนดลักษณะ ในหนา 154 

15. เม่ือเขียนขอความเสร็จแลว ใหคลิกปุม สง

หากเลือกตัวเลือก ตรวจสอบตัวสะกดกอนสงอีเมล ท่ีอยูในการการกําหนดลักษณะของคุณ การตรวจสอบการสะกดคําจะแสดงผล 
เพื่อใหคุณสามารถตรวจสอบตัวสะกดในขอความของคุณ อางอิงการตรวจสอบการสะกดคําไดท่ี การตรวจสอบการสะกดในอีเมลของคุณ ในหนา 99 

หากเลือกตัวเลือก ยืนยนักอนการสงอีเมล กลองโตตอบจะถามคุณวาคุณแนใจหรือไมท่ีจะสงขอความ คลิกปุม ใช

ในการเปล่ียนการการกําหนดลักษณะ เพือ่พจิารณาวาการตรวจสอบการสะกดคําหรือกลองโตตอบการยืนยัน 
จะแสดงผลทุกคร้ังท่ีคุณเร่ิมสงอีเมลหรือไม ใหดูท่ี การกําหนดการการกําหนดลักษณะ ในหนา 154 

อีเมลตอบของคุณจะถูกสงไปใหกับลูกคา

16. คลิกปุม สรุปรวบรวมผล เพื่อสรุปรวบรวมผลการติดตอดวยอีเมล ดูขอมูลเพิ่มเติมไดท่ี การสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมล ในหนา 111 

จดัรูปแบบขอความอีเมล

Avaya IC สนับสนุนการจัดรูปแบบขอความ 2 แบบคือ ขอความอีเมล และทรัพยากร

รูปแบบขอความแบบธรรมดา ขอความธรรมดาไมสนับสนุนรูปแบบขอความ รูปแบบพเิศษ หรือรูปภาพในขอความอีเมล

รูปแบบ HTML: HTML สนับสนุนรูปแบบพิเศษในขอความอีเมล คุณสามารถจัดรูปแบบขอความไดดวยรูปแบบ HTML ตัวอยางเชน 
คุณสามารถเนนคําดวยตัวหนา, ตัวเอียง หรือสี คุณยังสามารถดูและแทรกรูปภาพในขอความอีเมลไดดวย

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: Web Agent ไมสนับสนุนรูปภาพประจํา และรูปภาพพื้นหลังในอีเมล ถาลูกคาสงอีเมลท่ีมีรูปภาพประจํา หรือรูปภาพพืน้หลัง Web 

Agent จะไมแสดงพื้นหลังประจํา Web Agent จะแสดงรูปแบบ HTML อ่ืนๆ ท้ังหมดในขอความ ซึ่งรวมถึงรูปภาพท่ีใสมา

เน้ือหาสวนน้ีรวมหัวขอตางๆ ดังตอไปน้ี:

● การเปลี่ยนแปลงรูปแบบของขอความ ในหนา 80

● จัดรูปแบบขอความ HTML ในหนา 80
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การเปล่ียนแปลงรูปแบบของขอความ

ชนิดของขอความอีเมลกําหนดโดยรูปแบบขอความ

● ตอบกลับและสงตออีเมลอัตโนมัติโดยใชรูปแบบขอความเดียวกันท่ี Web Agent ใชเพื่อแสดงอีเมลตนฉบบัท่ีเขามา ตัวอยางเชน ถา Web Agent 
แสดงอีเมลท่ีเขามาในรูปแบบ HTML การตอบกลับของคุณก็จะเปนรูปแบบ HTML เชนกัน

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ถารับอีเมลในรูปแบบ HTML และคุณไดต้ังคาการกําหนดลักษณะไวเปนรูปแบบขอความธรรมดา 

การอานและตอบกลับอีเมลน้ันจะเปนรูปแบบเดียวกับอีเมลท่ีคุณรับ

● อีเมลขาออกใหมใชรูปแบบเร่ิมตนท่ีต้ังคาไวในการกําหนดลักษณะของคุณ เม่ือตองการต้ังคารูปแบบเร่ิมตนสําหรับขอความอีเมลขาออกใหมท ั้งหมด 
โปรดดู การกําหนดลักษณะอีเมล ในหนา 157 

ถาการตอบ หรืออีเมลขาออกอ่ืนๆ ถูกสงใหกับผูอนุมัติเพื่อรับรองคุณภาพ ผูอนุมัติสามารถเปล่ียนแปลงรูปแบบของขอความได อยางไรก็ตาม 
ผูอนุมัติทุกคนควรต้ังคาการกําหนดลักษณะอีเมลของพวกเขาใหอานอีเมลท่ีเขามาในรูปแบบ HTML การต้ังคาน้ีทําใหม่ันใจวา Web Agent 
จะแสดงทุกอีเมลท่ีตองการการอนุมัติในรูปแบบท่ี Agent เลือก

เม่ือตองการเปล่ียนแปลงรูปแบบขอความ เลือกหน่ึงในตัวเลือกตอไปน้ีจากรายการแบบหลนลง

● HTML

● ขอความธรรมดา

! ขอสําคัญ:
¢éÍÊÓ¤Ñ?: หากคุณเปล่ียนรูปแบบของขอความอีเมลจาก HTML เปนขอความแบบธรรมดา คุณจะสูญเสียการจัดรูปแบบ รูปภาพ 

และเน้ือหาอื่นท่ีไมสนับสนุนในขอความแบบธรรมดาท้ังหมด

จัดรปูแบบขอความ HTML

คุณสามารถจัดรูปแบบขอความอีเมลแบบ HTML ท้ังหมดท่ีสราง ซึ่งรวมถึงขอความขาเขาใหม ขอความตอบกลับลูกคา และอีเมลสงตอ

เน้ือหาสวนน้ีรวมหัวขอตางๆ ดังตอไปน้ี:

● การจัดรูปแบบขอความ ในหนา 81

● การจัดแนวขอความ ในหนา 81

● การเปลี่ยนสีของแบบอักษร ในหนา 81

● การสรางสัญลักษณหัวขอหรือลําดับเลข ในหนา 82

● การแทรกภาพ ในหนา 82

● การแทรกไฮเปอรลิงค ในหนา 82

● เอาไฮเปอรลิงคออก ในหนา 85
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การจัดรปูแบบขอความ

เม่ือตองการจัดรูปแบบขอความ

1. เลือกขอความท่ีคุณตองการจัดรูปแบบ 

2. บนแถบเครื่องมือการจัดรูปแบบ อเีมล HTML เลือกตัวเลือกใดตัวเลือกหน่ึงตอไปน้ี

● ตัวหนา

● ตัวเอียง

● ขีดเสนใต

● แบบอักษร

● ขนาดแบบอักษร

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: เม่ือตองการเปล่ียนแปลงขอความท่ีเลือกมากกวาหน่ึงรูปแบบ ใหเลือก คุณสมบัติแบบอกัษร บนแถบเคร่ืองมือการจัดรูปแบบ HTML 
และใชรูปแบบท่ีตองการ

การจัดแนวขอความ

เม่ือตองการจัดแนวขอความ

1. เลือกขอความท่ีคุณตองการจัดแนว

2. บนแถบเครื่องมือการจัดรูปแบบ HTML เลือกตัวเลือกใดตัวเลือกหน่ึงตอไปน้ี

● จัดชิดซาย

● จัดตรงกลาง

● จัดชิดขวา

การเปลี่ยนสีของแบบอักษร

คุณสามารถเปลี่ยนแปลงสีพื้นหลังของขอความท่ีเลือก และสีของขอความได 

เม่ือตองการเปล่ียนสีแบบอักษร

1. เลือกขอความท่ีคุณตองการจัดรูปแบบ 

2. บนแถบเครื่องมือการจัดรูปแบบ HTML เลือกตัวเลือกใดตัวเลือกหน่ึงตอไปน้ี

● ไฮไลทสีเพื่อเปลี่ยนสีพืน้หลังของขอความ

● สีพื้นหนาเพื่อเปล่ียนสีของขอความ 

3. ในกลองโตตอบ สีของแบบอักษร:

a. เลือกสีท่ีคุณตองการประยุกตใช

b. คลิกปุม ตกลง
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การสรางสัญลักษณหวัขอหรือลําดับเลข

เม่ือตองการสรางสัญลักษณหัวขอหรือลําดับเลข

1. เลือกยอหนาท่ีตองการรวมในสัญลักษณหัวขอหรือลําดับเลข

2. บนแถบเครื่องมือการจัดรูปแบบ HTML เลือกตัวเลือกใดตัวเลือกหน่ึงตอไปน้ี

● สัญลักษณหัวขอ

● ลําดับเลข

การแทรกภาพ

คุณสามารถแทรกรูปภาพในอีเมลได อยางไรก็ตาม ขนาดของอีเมลจะเพิม่ขึ้นในแตละรูปท่ีคุณแทรก 
อีกท้ังลูกคาบางรายอาจไมสามารถดาวนโหลดอีเมลท่ีมีรูปภาพใหญ หรือรูปภาพเล็กหลายๆรูป ดังน้ัน อยาแทรกรูปภาพหลายรูปในอีเมล ถาเปนไปได 
ใหลิงครูปภาพจากเว็บเซิรฟเวอรท่ีลูกคาสามารถเขาใชได

คุณสามารถแทรกรูปใดๆ ท่ีอยูในไดเร็คทอรีรวมท่ีซุปเปอรไวเซอรของคุณต้ังไว โปรดติดตอซุปเปอรไวเซอรของคุณถาไมสามารถเขาใชไดเร็คทอรีน้ีได

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: คุณสามารถแทรกรูปภาพจากไดเร็คทอรีท่ีซุปเปอรไวเซอรของคุณกําหนดไวเทาน้ัน

เม่ือตองการแทรกภาพ:

1. ในขอความอีเมล ใหวางเคอรเซอรไวท่ีท่ีคุณตองการแทรกรูปภาพ

2. บนแถบเครื่องมือการจัดรูปแบบ HTML ใหคลิกปุม แทรกรูปภาพ 

3. ในกลองโตตอบ แทรกท่ีอยูรูปภาพ ใหใสท่ีต้ังรูปภาพในชอง URL รูปแบบ 

ถาคุณไมทราบท่ีอยูรูปภาพ ใหคลิก เรียกดู เพื่อหาไฟลรูปภาพท่ีคุณตองการแนบ แลวจึงเลือกไฟล

4. คลิก เปด 

การแทรกไฮเปอรลิงค

คุณสามารถแทรกไฮเปอรลิงคท่ีลูกคาสามารถคลิกเปดทรัพยากรลิงคในอีเมลได กลองโตตอบ แทรกไฮเปอรลิงค 
จะใหตัวเลือกท่ีจําเปนเพือ่เลือกทรัพยากรท่ีคุณตองการลิงค และแทรกในอีเมล

คุณสามารถแทรกไฮเปอรลิงคไดในทรัพยากรตอไปน้ี

● ไฟลหรือเว็บเพจท่ีมีอยู

ในตัวเลือกน้ี คุณสามารถดูไฮเปอรลิงคท่ีมีอยูในอีเมล และไฮเปอรลิงคเร่ิมตนท่ีคุณต้ังคาไว ดูขอมูลเพิ่มเติมเก่ียวกับการกําหนดไฮเปอรลิงคไดท่ี 
การติดต้ังและการกําหนดคา IC คูมือ 
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● ท่ีอยูอีเมล

ในตัวเลือกน้ี คุณสามารถเลือกท่ีอยูอีเมลท่ีกําหนดไวกอนหนา หรือใสท่ีอยูอีเมลใหมท่ีคุณตองการแทรกไฮเปอรลิงค เม่ือลูกคาคลิกท่ีท่ีอยูอีเมลท่ีลิงคไว 
ระบบจะสรางอีเมลใหมในไคลเอนตแอปพลิเคชันอีเมลท่ีกําหนดไวเชน Microsoft Outlook

ในการแทรกไฮเปอรลิงคในอีเมลดวยลิงคท่ีมีอยู

1. ในขอความอีเมล เลือกขอความท่ีคุณตองการทําเครื่องหมายเปนไฮเปอรลิงค หรือวางเคอรเซอรไวท่ีท่ีตองการแทรกไฮเปอรลิงค

2. บนแถบเครื่องมือการจัดรูปแบบ HTML ใหคลิกปุม แทรกไฮเปอรลิงค 

3. ในกลองโตตอบ แทรกไฮเปอรลิงค ใหใสหรือเลือกคาสําหรับชองตอไปน้ี

a. คลิกท่ี ไฟลหรือเว็บเพจท่ีมีอยู เพื่อแทรกไฮเปอรลิงคดวยลิงคท่ีมีอยูจากอีเมล

b. คลิกท่ี เอกสารปจจุบัน 

ระบบจะแสดงรายการของลิงคท่ีมีอยูในอีเมล

c. ในรายการ ใหเลือกลิงคท่ีตองการหรือพิมพท่ีอยูท่ีตองการในชอง ท่ีอยู 

d. คลิกท่ี หนาตางเคล็ดลับ 

e. ในชอง ขอความหนาตางเคล็ดลับ ใหใสเคล็ดลับหนาตางท่ีตองการสําหรับไฮเปอรลิงค

ไคลเอนตแอปพลิเคชันอีเมลท่ีฝงลูกคาจะแสดงหนาตางเคล็ดลับท่ีระบุเม่ือลูกคาวางตัวชี้เมาสเหนือไฮเปอรลิงค

! ขอสําคัญ:
¢éÍÊÓ¤Ñ?: ไคลเอนตแอปพลิเคชันอีเมลตองสนับสนุนการแสดงผลหนาตางเคล็ดลับสําหรับไฮเปอรลิงค

f. ในกลองโตตอบ ตัง้คาหนาตางเคล็ดลับไฮเปอรลิงค ใหคลิก ตกลง 

g. ในกลองโตตอบ แทรกไฮเปอรลิงค คลิก ตกลง 

ในการแทรกไฮเปอรลิงคในอีเมลดวยลิงคท่ีกําหนด

1. ในขอความอีเมล เลือกขอความท่ีคุณตองการทําเครื่องหมายเปนไฮเปอรลิงค หรือวางเคอรเซอรไวท่ีท่ีตองการแทรกไฮเปอรลิงค

2. บนแถบเครื่องมือการจัดรูปแบบ HTML ใหคลิกปุม แทรกไฮเปอรลิงค 

3. ในกลองโตตอบ แทรกไฮเปอรลิงค ใหใสหรือเลือกคาสําหรับชองตอไปน้ี

a. คลิก ไฟลหรือเว็บเพจท่ีมีอยู เพือ่แทรกไฮเปอรลิงคดวยเว็บลิงคท่ีกําหนด

b. คลิก เว็บลิงค 

ระบบจะแสดงรายการเว็บลิงคท่ีกําหนด ดูขอมูลเพิ่มเติมเก่ียวกับการกําหนดไฮเปอรลิงคไดท่ี การติดต้ังและการกําหนดคา IC คูมือ 

c. ในรายการท่ีอยู ใหเลือกเว็บลิงคท่ีตองการหรือพมิพท่ีอยูท่ีตองการในชอง ท่ีอยู 
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d. คลิกท่ี หนาตางเคล็ดลับ 

e. ในชอง ขอความหนาตางเคล็ดลับ ใหใสเคล็ดลับหนาตางท่ีตองการสําหรับไฮเปอรลิงค

ไคลเอนตแอปพลิเคชันอีเมลท่ีฝงลูกคาจะแสดงหนาตางเคล็ดลับท่ีระบุเม่ือลูกคาวางตัวชี้เมาสเหนือไฮเปอรลิงค

! ขอสําคัญ:
¢éÍÊÓ¤Ñ?: ไคลเอนตแอปพลิเคชันอีเมลตองสนับสนุนการแสดงผลหนาตางเคล็ดลับสําหรับไฮเปอรลิงค

f. ในกลองโตตอบ ตัง้คาหนาตางเคล็ดลับไฮเปอรลิงค ใหคลิก ตกลง 

g. ในกลองโตตอบ แทรกไฮเปอรลิงค คลิก ตกลง 

ในการแทรกไฮเปอรลิงคในท่ีอยูอีเมล

1. ในขอความอีเมล เลือกขอความท่ีคุณตองการทําเครื่องหมายเปนไฮเปอรลิงค หรือวางเคอรเซอรไวท่ีท่ีตองการแทรกไฮเปอรลิงค

2. บนแถบเครื่องมือการจัดรูปแบบ HTML ใหคลิกปุม แทรกไฮเปอรลิงค 

3. ในกลองโตตอบ แทรกไฮเปอรลิงค ใหใสหรือเลือกคาสําหรับชองตอไปน้ี

a. คลิก ท่ีอยูอเีมล เพือ่แทรกไฮเปอรลิงคในท่ีอยูอีเมล

b. ในชอง ท่ีอยูอเีมลท่ีกําหนดไวกอนหนา ใหคลิกท่ีท่ีอยูอีเมลท่ีกําหนดไวกอนหนา

สําหรับท่ีอยูอีเมลท่ีเลือก ระบบจะแสดงขอความแสดงผลในชอง ขอความเพ่ือแสดงผล ท่ีอยูอีเมลจริงในชอง ท่ีอยูอีเมล และ ท่ีอยู 

ท่ีอยูอีเมลในชอง ท่ีอยู จะนําหนาดวย mailto: เม่ือลูกคาคลิกท่ีไฮเปอรลิงคในอีเมล 
ระบบจะสรางอีเมลใหมในไคลเอนตแอปพลิเคชันอีเมลท่ีกําหนด

! ขอสําคัญ:
¢éÍÊÓ¤Ñ?: หามลบ mailto: จากชอง ท่ีอยู เพราะวาถาลูกคาคลิกท่ีไฮเปอรลิงค ระบบจะหาไคลเอนตแอปพลิเคชันอีเมลท่ีกําหนดไมพบ

แทนท่ีจะเลือกอีเมลท่ีกําหนดไวกอนหนา คุณสามารถใสท่ีอยูอีเมลท่ีกําหนดเอง และใหขอความแสดงผล หัวเร่ือง 
และรายละเอียดท่ีจําเปนอ่ืนๆกับท่ีอยูอีเมลน้ัน

c. ในชอง หัวเร่ือง ใหใสหัวเร่ืองของอีเมล

d. คลิกท่ี หนาตางเคล็ดลับ 

e. ในชอง ขอความหนาตางเคล็ดลับ ใหใสเคล็ดลับหนาตางท่ีตองการสําหรับไฮเปอรลิงค

ไคลเอนตแอปพลิเคชันอีเมลท่ีฝงลูกคาจะแสดงหนาตางเคล็ดลับท่ีระบุเม่ือลูกคาวางตัวชี้เมาสเหนือไฮเปอรลิงค
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! ขอสําคัญ:
¢éÍÊÓ¤Ñ?: ไคลเอนตแอปพลิเคชันอีเมลตองสนับสนุนการแสดงผลหนาตางเคล็ดลับสําหรับไฮเปอรลิงค

f. ในกลองโตตอบ ตัง้คาหนาตางเคล็ดลับไฮเปอรลิงค ใหคลิก ตกลง 

g. ในกลองโตตอบ แทรกไฮเปอรลิงค คลิก ตกลง 

เอาไฮเปอรลิงคออก

คุณสามารถเอาไฮเปอรลิงคออกจากอีเมลได หลังจากคุณเอาไฮเปอรลิงคออกแลว ระบบจะลบลิงคและเปล่ียนขอความลิงคเปนขอความท่ัวไป 
ระบบจะยังเอาท่ีอยูจริงหรือ URL ออกจากรายการ เอกสารปจจุบัน บนกลองโตตอบ แทรกไฮเปอรลิงค 

ในการเอาไฮเปอรลิงคออก

1. ในขอความอีเมล ใหเลือกไฮเปอรลิงค

2. ในแถบเครื่องมือการจดัรูปแบบ HTML ใหคลิก เอาไฮเปอรลิงคออก 

กําหนดที่อยูอีเมลดวย UAD

เม่ือคุณสงอีเมลของคุณไปหาบุคคลท่ีศูนยการติดตอ ไดเร็คทอรีรวมของ Agent (UAD) จะชวยคุณหาและเพิ่มท่ีอยูตางๆ 
ไดอยางรวดเร็วและงายดายโดยปราศจากขอผิดพลาด UAD จะเปดออกในโหมด ท่ีอยูอีเมล แบบพเิศษเพือ่การน้ี ซึ่งจะเปนประโยชนสําหรับงานตางๆ 
ดังตอไปน้ี:

● การเขียนตอบอีเมลธรรมดา

● การสงอีเมลไปที่ Agent ภายนอก

● การโอนการติดตอทางอีเมล

● การสงตออีเมล

● สรางอีเมลขาออก

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ขั้นตอนดังตอไปน้ีจะอธิบายวิธีการเพิม่ท่ีอยูอีเมล โดยจะไมกลาวถึงวิธีทํางานอ่ืนๆ เชน การโอนอีเมล หรือการสงอีเมลให Agent 

ภายนอก ดูท่ีสวนตางๆ ท่ีเหมาะสม เชนท่ีแสดงรายละเอียดไวขางตน สําหรับขั้นตอนตางๆ เหลาน้ัน

ในการกําหนดท่ีอยูอีเมลดวย UAD

1. ในหนาตาง เขียนอีเมล จะแสดงอีเมลท่ีคุณตอบลูกคา

2. คลิกปุมขางชอง สําเนาถึง หรือ สําเนาลับถึง เพื่อแสดงผล UAD
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ความหมายของชองตางๆ เหลาน้ี มีดังตอไปน้ี:

● Cc (สําเนาถึง) – ใหใชชองน้ีสําหรับท่ีอยูของบุคคลใดๆ ท่ีคุณตองการใหรับสําเนาของอีเมลน้ี

● Bcc (สําเนาลับถึง) – ใหใชชองน้ีสําหรับท่ีอยูของบคุคลใดๆ 
ท่ีคุณตองการใหรับสําเนาของอีเมลน้ีโดยไมตองการใหบุคคลอ่ืนเห็นท่ีอยูของพวกเขา

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ชอง ถึง จะถูกปดใชงานสําหรับอีเมล การตอบกลับปกติ และสําหรับอีเมล การขอขอมูลเพ่ิมเติม 

เน่ืองจากอีเมลจะถูกกําหนดใหกับลูกคาท่ีคุณกําลังตอบโดยอัตโนมัติ

3. หากบุคคลท่ีคุณกําลังคนหาไมไดอยูในไซตของคุณ ใหเลือกชื่อไซตจากเมนู ไซต แบบหลนลง หากคุณไมทราบท่ีอยูของบคุคลน้ัน ใหเลือก ทุกไซต

4. สํารวจผานแท็บ Agents หรือแท็บอ่ืนๆ ท่ีคุณสามารถนํามาใชได ในการเปดกลุมตางๆ ตามท่ีจําเปน จนกระท่ังคุณบุคคลท่ีคุณตองการสงอีเมลน้ีให

5. เลือกชื่อท่ีตองการ แลวคลิกปุม ถึง, สําเนาถึง, และ สําเนาลับถึง เพื่อเพิ่มท่ีอยูอีเมลของบุคคลน้ัน

หากคุณตองการยายชื่อท่ีคุณเพิ่มออก ใหเลือกชื่อน้ันและกดปุม Delete บนแปนพิมพของเคร่ืองคอมพิวเตอร

6. ทําซ้ําตามขั้นตอนตามท่ีตองการเพื่อเพิ่มท่ีอยูของทุกคนท่ีตองการใหเปนผูรับอีเมลของคุณ

7. คลิกปุม ตกลง

ท่ีอยูอีเมลจะถูกเพิม่ใหอีเมลท่ีคุณกําลังเขียน

8. ถาคุณกําลังทํางานใดตอไปน้ี ใหกลับไปท่ีสวนท่ีเหมาะสมเพื่อทําอีเมลของคุณใหเสร็จแลวสงไป

● การเขียนตอบอีเมลธรรมดา ในหนา 76

● การสงอีเมลไปที่ Agent ภายนอก ในหนา 90

● การโอนการติดตอทางอีเมล ในหนา 92

● การสงตออีเมล ในหนา 96

● สรางอีเมลขาออก ในหนา 105
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ใชทรัพยากรในอีเมล

ทรัพยากรคือ ขอความท่ีพมิพเตรียมไวแลว อีเมล และ URL (ท่ีอยูในอินเตอรเน็ต) ท่ีคุณสามารถสงซ้ําไปใหลูกคาตางๆ ไดทาง แชท หรืออีเมล 
ทรัพยากรจะชวยใหคุณประหยัดเวลาและลดความนาเบื่อในการพิมพขอความเดิมหลายๆ คร้ัง ทรัพยากรขอความและอีเมลอาจมีส่ิงเหลาน้ี เชน คําทักทาย, 
คําลงทาย และคําตอบสําหรับคําถามท่ีถามบอย ทรัพยากรอีเมลอาจมีขอมูลท่ีปอนไวแลวในชอง ถึง, สําเนาถึง และ สําเนาลับถึง และอาจมีส่ิงท่ีแนบมา 
ทรัพยากร URL อาจมีลิงคไปเว็บเพจของบริษัท ตัวอยางเชน URL ท่ีอาจลิงคไปเพจท่ีเก่ียวกับการแลกเปล่ียนนโยบาย

เม่ือคุณกําลังเขียนอีเมล คุณอาจเห็นโฟลเดอรทรัพยากรท้ังหมดหรือบางสวนดังตอไปน้ี

● ทรัพยากรสวนรวม – โฟลเดอรน้ีสําหรับทรัพยากรอีเมล ขอความ และ URL ท่ีซปุเปอรไวเซอรไดสรางขึน้สําหรับคุณและ Agent อ่ืนๆ หากคุณเป ็น 
Agent คุณจะไมสามารถสรางหรือแกไขทรัพยากรสวนรวมเหลาน้ี

● ทรัพยากรของ Agent – โฟลเดอรน้ีสําหรับทรัพยากรของอีเมล ขอความ และ URL ท่ีคุณสรางขึ้นไวใชเอง 
ทรัพยากรเหลาน้ีจะบันทึกไวกับรหัสล็อคเขาระบบของคุณ คุณเปนคนเดียวท่ีจะเห็นหรือใชทรัพยากรท่ีคุณสราง

● แมแบบอีเมล – โฟลเดอรน้ีไวสําหรับชนิดของทรัพยากรอีเมลท่ีชื่อแมแบบอีเมล ซึ่งผูดูแลระบบสรางไวสําหรับคุณและ Agent อ่ืนๆ 
แมแบบอีเมลเปนการตอบอีเมลพื้นฐานท่ีคุณสามารถปรับแตงไดในขณะท่ีใช ตัวอยางเชน ชื่อลูกคาปจจุบันของคุณ 
และวันเดือนปปจจุบันอาจจะถูกใสในทรัพยากรอีเมลอัตโนมัติเม่ือไรก็ตามท่ีคุณใช 
บริษัทของคุณอาจสงสําเนาแมแบบอีเมลเม่ือคุณปรับใชสถานะกับอีเมลของลูกคา ดูขอมูลไดท่ี แกไขอีเมล ในหนา 104 

● คําแนะนําในการตอบกลับ – (ถาบริษัทของคุณไมไดใช Content Analyzer คุณจะไมเห็นโฟลเดอรน้ี) 
โฟลเดอรน้ีไวสําหรับทรัพยากรอีเมลท่ีสรางโดยผลิตภัณฑซอฟตแวร Avaya ท่ีเรียกวา Content Analyzer ในการตอบสนองอีเมลเฉพาะ 
เม่ือมีทรัพยากรเหลาน้ีอยู คุณตองพจิารณาใชทรัพยากรกอนท่ีจะพิจารณาใชทรัพยากรในโฟลเดอรอ่ืนๆ ดูขอมูลเพิม่เติมท่ี 
การใชคําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับ ในหนา 89 

ทรัพยากรในโฟลเดอรทรัพยากรสวนรวม และโฟลเดอรทรัพยากร Agent สามารถเปนไดสามชนิดคือ อีเมล ขอความ หรือ URL แมแบบอีเมล 
และโฟลเดอรคําแนะนําในการตอบกลับเม่ือมีอยูจะเปนทรัพยากรอีเมลเสมอ อีเมล ขอความ และ URL จะอธิบายเปนรายละเอียดใน 
ชนิดของทรัพยากรและตัวอยาง ในหนา 148 
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ทรพัยากรรูปแบบสําหรับรายการงานอีเมล

รูปแบบของทรัพยากรตองตรงกับรูปแบบของรายการงานอีเมล ถาคุณพยายามแทรกทรัพยากรในรูปแบบท่ีผิด เน้ือหาของทรัพยากรอาจจะแสดงไมถูกตอง

ตารางตอไปน้ีจะแสดงวาอะไรเกิดขึ้นเม่ือคุณแทรกทรัพยากรเขาไปในรายการงานอีเมล

การใชทรัพยากรสวนรวม, ทรัพยากร Agent หรือทรัพยากรแมแบบอีเมลในอีเมล

ในการใชทรัพยากรสวนรวม, ทรัพยากร Agent หรือทรัพยากรแมแบบอีเมลในอีเมล

1. ในขณะท่ีเขียนอีเมลตนฉบับ หรืออีเมลตอบกลับ ใหดูทรัพยากรท่ีมีอยูสําหรับคุณ โปรดดู การดูทรัพยากรของคุณ ในหนา 153 สําหรับขอมูล

2. ในการใชทรัพยากร ใหคลิกปุมขวาของเมาสท่ีทรัพยากร และเลือกตัวเลือกท่ีเหมาะสม ซึ่งจะข้ึนอยูกับประเภทของทรัพยากร

ตัวเลือกตางๆ มีดังตอไปน้ี:

● อเีมล, แมแบบอเีมล และ คําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับ – ใชเปนตัวเลือกเดียวเทาน้ัน เม่ือคุณเลือกตัวเลือกน้ี 
ทรัพยากรอีเมลท้ังหมดจะถูกนํามาใช ซึ่งรวมถึงขอมูลในหัวเร่ือง และขอความท้ังหมดท่ีอยูในทรัพยากร 
คุณสามารถแกไขขอมูลดังกลาวน้ีตามจําเปน

● ขอความ – แทรก - แทรก วางขอความของทรัพยากรในอีเมลท่ีคุณกําลังเขียน การแทรกรายการท่ีอางอิง ทําหนาท่ีเหมือนกับการแทรก 
แตจะมีการเพิ่มอักขระพิเศษท่ีจุดเร่ิมตนของทุกบรรทัดเพื่อแสดงใหทราบวามีขอความท่ีนํามาวางในอีเมล 
หากคุณตองการเลือกอักขระตัวอ่ืนท่ีจะใชแทรก ใหดูท่ี การกําหนดลักษณะอีเมล ในหนา 157 

● URL – แทรก- แทรก วางสําเนาของ URL จากทรัพยากรไวในอีเมลท่ีคุณกําลังเขียน แทรกรายการท่ีอางอิง ทําหนาท่ีเหมือนกับ แทรก 
แตจะมีการเพิ่มอักขระพิเศษ เพื่อแสดงใหทราบวามี URL ท่ีถูกวางลงในอีเมล

รูปแบบทรัพยากร รูปแบบอีเมล ผลลัพธ

HTML HTML ใชการจัดรูปแบบของทรัพยากร 
ละเวนรูปแบบของรายการงานอีเมลท่ีตําแหนงเคอรเซอร

ขอความธรรมดา HTML ใชการจัดรูปแบบของทรัพยากร 
ละเวนรูปแบบของรายการงานอีเมลท่ีตําแหนงเคอรเซอร

HTML ขอความธรรมดา แปลงเน้ือหาของทรัพยากรเปนขอความธรรมดา ละเวนการจัดรูปแบบ HTML 
ท้ังหมดในทรัพยากร 

ขอความธรรมดา ขอความธรรมดา แทรกทรัพยากรท่ีตําแหนงเคอรเซอร
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3. ถาน่ีคือทรัพยากรอีเมล ท่ีอยูอีเมลในชอง ถึง, สําเนาถึง และ สําเนาลับถึง ของทรัพยากรจะถูกเพิ่มเขาไปในอีเมลของคุณพรอมกับท่ีอยูใดๆ 
ในการตอบอีเมลของคุณ เชน ท่ีอยูการตอบอีเมลของลูกคา แกไข หรือลบท่ีอยูเหลาน้ี และเพิ่มท่ีอยูใหมหากคุณตองการ 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ใน การตอบกลับปกติ หรืออีเมล ขอขอมูลเพ่ิมเตมิ คุณจะไมสามารถแกไขชอง ถึง 

เน่ืองจากอีเมลของคุณจะถูกสงถึงลูกคาโดยอัตโนมัติ

4. หากไมมีขอมูลอยูในชอง ช่ือเร่ือง ใหปอนชื่อเร่ืองท่ีเหมาะสม

5. แกไขขอความแทรกท่ีนํามาจากทรัพยากร และแทรกลงในอีเมลตามจําเปน

6. เสร็จส้ินการเขียนอีเมล 

7. คลิก สง เม่ือคุณพรอมท่ีจะสงขอความดังกลาว

8. คลิกปุม สรุปรวบรวมผล เพื่อสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมล

การใชคําแนะนําที่ใชสําหรับการตอบกลับ

คําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับจะถูกสรางขึ้นโดยอัตโนมัติดวย Avaya IC หรือดวยซอฟตแวรท่ีชื่อ Avaya? Content Analyzer 
ซอฟตแวรจะทําการคาดเดาวา การตอบกลับเหลาน้ีอาจเหมาะสมท่ีจะนํามาใชตอบคําถามของลูกคาคนปจจุบัน 

เม่ือมีอีเมลเขามาในรายการงานอีเมลของคุณ และถูกวิเคราะห คุณจะเห็นโฟลเดอร คําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับใน Web Agent ทรัพยากรเหล าน้ีจะ 
"เปล่ียนแปลงตลอดเวลา" ซึ่งหมายความวาทรัพยากรตางๆ 
และโฟลเดอรท่ีมีคําตอบดังกลาวอยูภายในจะนํามาใชไดเฉพาะเม่ือการติดตอทางอีเมลท่ีสรางขึ้นมีการใชงานอยู เม่ือคุณทําการติดตอทางอ ีเมลเสร็จแลว 
ทรัพยากรตางๆ ท่ีนํามาใชเพื่อการน้ีจะถูกยายออก 

คุณตองอานอีเมลท่ีสงมาจากลูกคา และตัดสินใจวา คําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับใดท่ีเปนคําตอบท่ีดีท่ีสุดสําหรับใชตอบคําถามหรือปญหาของลูกคา 
การดูท่ีคะแนนการตอบกลับ อาจชวยใหคุณตัดสินใจไดงายขึ้น ตัวเลขย่ิงมากก็ยอมหมายความวาคําตอบดังกลาวนาจะมีความเหมาะสมกับคําถามของลูกคา

ในการเลือกและสงคําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับ

1. คลิกสองคร้ังท่ีการติดตอทางอีเมลในรายการงานอีเมล

หนาตาง Web Agent จะแสดงขอความของลูกคาในการแสดงตัวอยางอีเมล

2. อานขอความของลูกคา โดยใชแถบเล่ือนในกรณีท่ีจําเปนเพื่อดูขอความท้ังหมด ตองแนใจวาคุณเขาใจสิ่งท่ีลูกคากําลังถาม

3. คลิกปุม ตอบ หรือเลือก การติดตอ > ตอบ เพื่อเร่ิมตอบลูกคา
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4. หากคุณเห็นโฟลเดอรคําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับ ใหคนหาจากคําตอบท่ีมีคะแนนสูงสุดกอน คําตอบท่ีมีคะแนนสูงสุด 
จะแสดงอยูดานบนสุดของรายการ 

หากคุณไมเห็นโฟลเดอร คําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับ แสดงวายังไมมีการสรางคําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับใดสําหรับขอความน้ี 

คะแนนท่ีใหจะเปนตัวบงชี้ความนาจะเปนท่ีแตละคําตอบจะเปนคําตอบท่ีดี หรืออาจกลาวไดวา ย่ิงมีคะแนนสูง 
คําตอบก็ย่ิงมีความเหมาะสมสําหรับใชเปนคําตอบของลูกคามากข้ึนเทาน้ัน อยางไรก็ดี คุณเปนคนเดียวท่ีจะตัดสินวา จริงๆ 
อะไรควรเปนคําตอบท่ีดีท่ีสุด 

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถวางตัวกะพริบไวเหนือ คําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับ เพื่อดูขอมูลเก่ียวกับคําตอบน้ัน โดยไมตองเปดคําตอบดังกลาว 

5. ในกรณีท่ีคําตอบดังกลาวมีส่ิงท่ีแนบมา ใหตรวจสอบวา ส่ิงท่ีแนบมา มีความเหมาะสมกับคําถามของลูกคาหรือไม

6. คลิกปุมขวาของเมาสท่ีคําตอบแตละขอ และเลือก ดูทรัพยากร อานคําตอบแตละคําตอบ 
จนกระทั่งคุณเห็นวามีคําตอบหน่ึงคําตอบหรือมากกวาน้ันท่ีจะนํามาใชตอบคําถามของลูกคา คุณอาจตองอาน 
คําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับทุกขอ เพือ่คนหาคําตอบท่ีดีท่ีสุดท่ีคุณจะใชตอบคําถามของลูกคา

7. เม่ือคุณพบคําตอบท่ีคุณจะสงไปใหลูกคาแลว ใหคลิกปุมขวาของเมาสท่ีคําตอบดังกลาวและเลือกปุม ใช 

เน้ือหาของ คําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับจะถูกแทรกลงในอีเมลตอบกลับของคุณ 

8. หากคุณตองการ คุณสามารถเพิม่เน้ือหาเพ่ิมเติมเพื่อสงใหลูกคาของคุณโดยตรง หรือแกไขเปล่ียนแปลงเล็กนอยตามท่ีคุณคิดวาจําเปน 
เพื่อตอบคําถามของลูกคาใหดีย่ิงขึ้น 

9. หากคุณพบคําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับท่ีคุณคิดวาเหมาะสม ใหทําซ้ําตามขั้นตอนท่ี 7 และ 8 
ในแตละคร้ังท่ีคุณเลือกใชสําหรับคําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับ คําตอบน้ันจะถูกเพิ่มลงในขอความ คุณสามารถเพ่ิมหรือลบเน้ือหาใดๆ 
เพื่อชวยใหลูกคาของคุณเขาใจคําตอบท่ีหลากหลายดังกลาว

10. เม่ือพรอมสงขอความ ใหคลิกท่ีปุม สง

11. คลิกปุม สรุปรวบรวมผล เพื่อสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมล

การสงอีเมลไปที่ Agent ภายนอก

หากคุณไมรูวาจะตอบคําถามหรือแกปญหาของลูกคาอยางไร คุณควรจะสอบถามขอมูลกับบุคคลใดบุคคลหน่ึง โดยปกติอยูภายนอกบริษัทของคุณ 
และเปนบคุคลท่ีไดรับการแตงต้ังใหเปน Agent ภายนอกเน่ืองจากเปนบคุคลท่ีมีความรูหรือมีความชํานาญพิเศษ

คุณใชอีเมลชนิดพิเศษเม่ือคุณสงอีเมลไปท่ี Agent ภายนอก อีเมลชนิดน้ีจะสงขอความเตือนถึงคุณหรือ Agent อีกคนหน่ึงในกรณีท่ีคุณไมได รับคําตอบจาก 
Agent ภายนอกภายในระยะเวลาท่ีกําหนด
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คุณควรเล่ือนอีเมลของลูกคาออกไปกอนในขณะท่ีคุณเขียนถึง Agent ภายนอกและรอคําตอบจาก Agent รายน้ัน 
หากคุณไดรับคําตอบท่ีสามารถชวยลูกคาของคุณไดจาก Agent ภายนอกแลว คุณสามารถคนหาอีเมลท่ีถูกเล่ือนออกไปน้ัน และสงขอมูลใหกับลูกคา

ในการสงอีเมลเก่ียวกับคําถามของลูกคาไปใหกับ Agent ภายนอก

1. อานอีเมลของลูกคาในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล

2. หากคุณตองการขอมูลจาก Agent ภายนอกเพื่อตอบคําถามหรือแกปญหาของลูกคา ใหคลิกปุม เล่ือน ในแถบเคร่ืองมืออีเมล 
เพื่อพักอีเมลของลูกคาเอาไว

การติดตอทางอีเมลน้ียังจะอยูในรายการงานอีเมลของคุณ และมีไอคอนสีแดงกํากับไวเพือ่ระบุวา อีเมลน้ีเปนอีเมลท่ีถูกเล่ือนออกไปกอน

3. คลิกปุม ตอบ หรือเลือก การติดตอ > ตอบ 

เมนูแบบดึงลงจะแสดงผลตัวเลือก ตอบกลับปกติ

4. เลือก สงถึง Agent ภายนอก จากเมนูแบบดึงลง

แบบอักษร RE: จะถูกเพิ่มไปท่ีจุดเร่ิมของชอง หัวเร่ือง ของอีเมลเพือ่บอก Agent ภายนอกวาขอความน้ีเก่ียวกับอีเมลท่ีคุณไดรับ

5. คลิกปุมท่ีอยูขางๆ ชอง ถึง

UAD จะปรากฏขึ้นในโหมด Agent ภายนอก เฉพาะ Agent ภายนอกเทาน้ันท่ีจะมองเห็น 

6. หาก Agent ภายนอกไมไดอยูบนไซตของคุณ ใหเลือกชื่อไซตจากเมนู ไซต แบบดึงลง หากคุณไมรูท่ีต้ังของ Agent ภายนอก ใหเลือก ทุกไซต

7. สํารวจผานชื่อตางๆ ของผูใชบริการและคณะผูทํางานท่ีอยูใน UAD เพื่อคนหาชื่อของ Agent ภายนอก

8. เลือกชื่อของ Agent ภายนอก เพื่อยายชื่อน้ันมาไวท่ีชอง ถึง

คุณสามารถมีแคหน่ึงท่ีอยูอีเมลเทาน้ันในชอง ถึง หากคุณตองการเขียนถึง Agent เพิ่มเติมภายนอก ใหสงอีเมลตางหาก 
หรือเพิม่ท่ีอยูอีเมลของพวกเขาในชอง สําเนาถึง

9. คลิก ตกลง เพื่อเพิ่มท่ีอยูอีเมลของ Agent ภายนอกใหอีเมลของคุณ

10. เขียนอีเมลของคุณให Agent ภายนอก

11. คลิกปุม สง เม่ือคุณพรอมท่ีจะสงอีเมลน้ีใหกับ Agent ภายนอก

12. คลิกปุม สรุปรวบรวมผล เพื่อสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมล
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การจัดการกับการตอบอีเมลจาก Agent ภายนอก

หากคุณหรือ Agent รายอ่ืนไดสงอีเมลไปใหกับ Agent ภายนอก คุณอาจไดรับคําตอบจาก Agent 
ภายนอกในรูปของการติดตอท่ีอยูในรายการงานอีเมลของคุณ 

ในการจัดการกับคําตอบท่ีไดรับจาก Agent ภายนอก

1. ใน Avaya Agentใหเลือกคําตอบจาก Agent ภายนอกในรายการงานอีเมล

ไอคอนพเิศษในรายการงานจะระบุใหรายการตอบน้ีเปนคําตอบจาก Agent ภายนอก 

หนาตาง Web Agent จะเปดในโหมดแสดงตัวอยางอีเมลเพื่อแสดงอีเมล และขอมูลอีเมลใหกับคุณ แถบขอมูลจะแจงวาน่ีคือการตอบกลับจาก Agent 
ภายนอก

2. ใชแถบเล่ือน หากจําเปน เพื่อดูขอความท่ีใชรองขอขอมูลจาก Agent ภายนอกกอน แลวจึง อานขอความตอบกลับของ Agent ภายนอก

3. ทําตามขอปฏิบติัตางๆ เทาท่ีจําเปน ตัวอยางเชน:

a. หากคุณเล่ือนอีเมลตนฉบบัของลูกคาออกไป ในขณะท่ีรอคําตอบจาก Agent ภายนอก ใหคลิกสองคร้ังท่ีไอคอน เล่ือน ในรายการงานอีเมล 
การทําเชนน้ีจะสามารถนําการตอบอีเมลลูกคามาใชงานในปจจุบันไดอีก 

b. คัดลอกขอมูลในการตอบกลับ Agent ภายนอกไดดวยการคลิกปุม Control+C 

c. วางขอมูลน้ันลงในขอความตอบท่ีจะสงไปใหกับลูกคา

d. เขียนขอความอื่นๆ เพิ่มเติมใหกับลูกคาตามท่ีเหมาะสม

e. คลิกปุม สง

f. คลิกปุม สรุปรวบรวมผล

การโอนการติดตอทางอีเมล

โดยสวนใหญ คุณพยายามตอบอีเมลลูกคาของคุณดวยตัวเอง อยางไรก็ดี ในบางคร้ัง คุณอาจไมสามารถจัดการกับปญหาของลูกคา ในกรณีดังกลาว 
คุณอาจตองการโอนการติดตอทางอีเมลไปให Agent อีกคนหน่ึงหรือซุปเปอรไวเซอร เม่ือคุณโอนการติดตอ 
การติดตอน้ันจะถูกยายออกจากรายการงานของคุณ และจะไมอยูภายใตความรับผิดชอบของคุณอีกตอไป

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากคุณตองการโอนอีเมลน้ีไปใหกับบคุคลท่ีมีทักษะเฉพาะ ตัวอยางเชน บางคนท่ีพูดภาษาเฉพาะ หรือสนับสนุนผลิตภณัฑเฉพาะได 
กอนอ่ืนใหคุณใชตัวเลือก คนหา เพื่อคนหาท่ีอยูอีเมลของบุคคลท่ีมีทักษะน้ัน โปรดดู การคนหา agents ดวยตัวเลือก คนหา ในหนา 52 
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ในการโอนการติดตอทางอีเมล

1. หากคุณยังไมไดเปดดูอีเมลท่ีคุณตองการโอนในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล ใหคลิกท่ีแท็บ แสดงตัวอยาง

2. คลิกปุม โอน ในแถบเคร่ืองมืออีเมล

3. หากคุณตองการโอนอีเมลไปใหกับคนอ่ืนท่ีอยูในคิวเฉพาะ ใหทําดังน้ี

a. เลือกคิวจากแท็บ คิว

ชื่อของชองจะปรากฏในชอง ถึง

b. หากคุณตองการรวมขอความไวกับ Agent ท่ีจะรับอีเมล ใหวางเคอรเซอรไวในชอง ขอคดิเห็น และพิมพขอความ

c. คลิกปุม ตกลง

อีเมลจะถูกโอนไปยังคิวท่ีคุณระบ ุการติดตอดังกลาวจะถูกยายออกจากรายการงานอีเมลของคุณ

4. หากคุณตองการสงตออีเมลน้ีไปใหกับบคุคลใดบุคคลหน่ึง ใหคลิกท่ีแท็บ Agent หรือแท็บคณะผูทํางานท่ีเหมาะสม หลังจากน้ัน ใหทําดังตอไปน้ี:

a. หากบุคคลท่ีคุณกําลังคนหาไมไดสังกัด ผูใชบริการน้ี หรือคณะผูทํางานท่ีปรากฏ ใหเลือกตัวเลือกท่ีเหมาะสมจากเมนูแบบดึงลงสําหรับ ไซต 
หากคุณไมแนใจวาไซตใดท่ีบุคคลดังกลาวมีชื่ออยู ใหเลือก ทุกไซต

b. นําทางผานโครงสรางแบบ Tree คลิกท่ีไอคอนเคร่ืองหมายบวก (+) ขางชื่อของผูใชบริการ หรือคณะผูทํางานเพื่อดูรายละเอียด 
ใชแท็บเล่ือนตามจําเปนเพือ่ดูรายละเอียดเพิ่มเติม 

c. เม่ือคุณพบช่ือของบุคคลท่ีคุณตองการโอนอีเมลไปให ใหคลิกเลือกท่ีชื่อน้ัน

ชื่อของ Agent จะปรากฏในชอง ถึง

d. หากคุณตองการรวมขอความไวกับ Agent ท่ีจะรับอีเมล ใหวางเคอรเซอรไวในชอง ขอคดิเห็น และพิมพขอความ

e. คลิกปุม ตกลง

อีเมลจะถูกโอนไปท่ี Agent ท่ีคุณระบ ุและขอความแจงการโอนสําเร็จจะแสดงขึ้นมา การติดตอดังกลาวจะถูกยายออกจากรายการงานอีเมลของคุณ
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การเล่ือนอีเมล

เม่ือคุณตองใชเวลาเพื่อคนหาคําตอบสําหรับคําถามของลูกคา หรือหาทางแกปญหาใหกับลูกคา คุณสามารถเลื่อนการติดตอทางอีเมลออกไป 
เพื่อใหบริการอีกคร้ังในภายหลัง

เม่ือการติดตอทางอีเมลถูกเล่ือนออกไป การติดตอทางอีเมลอีกรายการหน่ึงอาจถูกมอบหมายใหกับคุณแทนท่ีการติดตอทางอีเมลเดิมท่ีถูกเล่ือนออกไป 
ตัวอยางเชน ถาจํานวนชองสัญญาณใหคุณจัดการแคหน่ึงอีเมล เม่ือคุณเล่ือนอีเมลออกไป อีเมลอีกรายการก็สามารถถูกสงมาท่ีคุณได

ในการเล่ือนอีเมล:

1. คลิกแท็บ แสดงตวัอยาง สําหรับอีเมลน้ีหากคุณยังไมไดดูอีเมลน้ีในโหมดแสดงตัวอยาง

2. คลิกปุม โอน ในแถบเคร่ืองมืออีเมล

อีเมลจะถูกบนัทึกไวในรูปของฉบบัราง ซึ่งจะรวมท่ีอยูของลูกคา และขอความใดๆ ท่ีคุณเร่ิมเขียนขึ้น 
การติดตอทางอีเมลน้ียังจะอยูในรายการงานอีเมลของคุณ และมีไอคอนสีแดงกํากับไวเพือ่ระบุวา อีเมลน้ีเปนอีเมลท่ีถูกเล่ือนออกไปกอน

3. ทําส่ิงท่ีจําเปนเพือ่คนหาคําตอบในเรื่องท่ีลูกคาถาม ตัวอยางเชน คุณอาจตองการสงอีเมลไปใหกับ Agent ภายนอกเพ่ือสอบถามขอมูลบางอย าง 
หรือคุณอาจตองการโอนการติดตอทางอีเมลน้ีไปใหกับ Agent รายอื่น โปรดดู การสงอีเมลไปท่ี Agent ภายนอก ในหนา 90 หรือ 
การโอนการติดตอทางอีเมล ในหนา 92 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หลังจากท่ีคุณเล่ือนอีเมลออกไปแลว คุณจะสามารถรับอีเมลรายการอื่นมาแทนท่ีได เวลารอของการติดตอน้ียังถูกบันทึกไปเร่ือยๆ 

ในขณะท่ีการติดตอถูกเล่ือนออกไป เม่ือคุณพรอมท่ีจะจัดการกับอีเมลน้ี โปรดดู ทําอีเมลท่ีถูกเล่ือนใหเสร็จ ในหนา 94 

ทําอีเมลท่ีถูกเล่ือนใหเสร็จ

หากคุณไดเล่ือนอีเมลออกไป คุณตองกลับมาที่อีเมลน้ีอีก และจัดการใหเสร็จโดยเร็วท่ีสุดเทาท่ีคุณจะทําได

ในการทําอีเมลท่ีถูกเล่ือนใหเสร็จ

1. เม่ือคุณพรอมท่ีจะกลับมาท่ีอีเมลท่ีคุณไดเล่ือนออกไป ใหคลิกสองคร้ังท่ีอีเมลน้ันท่ีอยูในรายการงานอีเมลของคุณ

หนาตาง เขียนอเีมล จะปรากฏขอความท่ีคุณไดเล่ือนออกไป ตอนน้ีจะเปนการติดตอทางอีเมลท่ีใชงานอยู
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เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ในขณะท่ีคุณกําลังตอบอีเมลท่ีคุณไดเล่ือนออกไป คุณจะยังคงใหบริการอีเมลฉบบัอ่ืนไดดวย 
หากคุณไมตองการรับอีเมลฉบับอ่ืนท่ีติดตอเขามาในขณะท่ีคุณกําลังตอบอีเมลฉบบัน้ี ใหคลิกท่ีปุม Agent หรือปุม ชองสัญญาณอีเมล 
ใน Avaya Agent เพื่อใหคุณอยูในสถานะ (ไมวาง) หลังจากท่ีคุณตอบอีเมลเสร็จแลว 
ใหคลิกท่ีปุมดังกลาวอีกคร้ังเพื่อทําใหคุณพรอมใหบริการ

2. ทําการเขียนตอบอีเมลใหเสร็จ ถาคุณไดรับขอมูลจาก Agent ภายนอกเพื่อชวยเหลือลูกคาของคุณ ใหเลือกและคัดลอกขอมูลโดยคลิก Control+C 
แลวจึงวางขอมูลในอีเมลตอบกลับโดยคลิก Control+C

3. เม่ืออีเมลพรอมแลว ใหคลิก สง เพื่อสงอีเมล

4. คลิกปุม สรุปรวบรวมผล เพื่อสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมล

การบันทึกฉบับรางอีเมล

เม่ือคุณเร่ิมตอบกลับอีเมล แตไมตองการสงการตอบกลับ ณ ขณะน้ัน คุณสามารถคลิกปุม บันทึก เพื่อบันทึกอีเมลปจจุบันเปนฉบับราง 
ไคลเอนตแอปพลิเคชันอีเมลจะบันทึกเน้ือหาของการตอบกลับ และที่อยูอีเมลท่ีเพิม่ไวในหนาตาง เขียนอีเมล 
การติดตอจะยังคงอยูในรายการงานอีเมลของคุณ

! ขอสําคัญ:
¢éÍÊÓ¤Ñ?: ถาอีเมลฉบบัรางมีท่ีอยูอีเมลในชอง สําเนาถึง และ สําเนาลับถึง คุณตองลบท่ีอยูอีเมลท่ีไมตองการออกจากชอง สําเนาถึง และ 

สําเนาลับถึง หลังจากท่ีคุณเปดอีเมลฉบับรางเดียวกันดวยตัวเลือก ตอบกลับ, ตอบกลับทุกคน หรือ สงตอสําเนา 

Avaya Agent Rich Client จะไมรักษาสําเนาท่ีแยกกันของอีเมลฉบับรางสําหรับตัวเลือก ตอบกลับ, ตอบกลับทุกคน, หรือ สงตอสําเนา 

เม่ือคุณพรอมท่ีจะสงการตอบกลับ ใหคลิกแท็บ เขียนอีเมล ไคลเอนตแอปพลิเคชันอีเมลจะแสดงเน้ือหาใหมในอีเมล และท่ีอยูอีเมลตามชอง ถึง, สําเนาถึง, 
และ สําเนาลับถึง 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: อีเมลท่ีเขามาใหมในระบบจะไมแทนท่ีอีเมลท่ีบนัทึกไวจนกวาคุณจะสงอีเมลตอบกลับไป

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ถาคุณตองการพักอีเมลไวเปนเวลานานเพราะวาตองรอขอมูล คุณสามารถเล่ือนอีเมลน้ันไป และคอยกลับมาที่อีเมลน้ันภายหลัง 
การเล่ือนอีเมลจะใหคุณรับอีเมลอื่นแทนท่ีอีเมลท่ีคุณเล่ือนไป ดูขอมูลเพิ่มเติมเก่ียวกับการเล่ือนอีเมลไดท่ี การเล่ือนอีเมล ในหนา 94 
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การสงตออีเมล

บางคร้ังคุณอาจตองใช Avaya Agent เพื่อสงตอสําเนาของอีเมลท่ีคุณไดรับใหท่ีอยูอีเมลอื่น ตัวอยางเชน 
คุณอาจตองการสงตออีเมลของลูกคาท่ีแสดงความสนใจในผลิตภัณฑท่ี Agent อีกรายหน่ึงดูแลอยู วิธีน้ีจะทําให Agent รายน้ันสามารถติดตอกับลูกคาได

หามใชคําส่ัง สงตอ:

● ในการโอนความเปนเจาของอีเมลใหกับ Agent รายอื่น หากคุณตองการโอนความเปนเจาของอีเมลใหกับ Agent รายอื่น ใหดูท่ี 
การโอนการติดตอทางอีเมล ในหนา 92 

● ในการเขียนถึง Agent ภายนอกเพือ่ขอความชวยเหลือเก่ียวกับอีเมล หากคุณตองการรับขอมูลจาก Agent ภายนอก โปรดดู การสงอีเมลไปที่ Agent 
ภายนอก ในหนา 90 

หากไดเร็คทอรีรวมของ Agent (UAD) ท่ีศูนยการติดตอของคุณใชแท็บคณะผูทํางาน หรือแท็บ Agents คุณสามารถใช UAD 
เพื่อสงตออีเมลไปใหกับบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือบุคคลใดๆ ในคณะผูทํางานเฉพาะหรือใครก็ตามท่ีมีทักษะเฉพาะทาง 

ในการสงตออีเมล:

1. ดวยอีเมลท่ีแสดงในหนาตางแสดงตัวอยางอีเมลน้ี ใหคลิก สงตอ 

แถบขอมูลจะบอกคุณวาอีเมลน้ันจะถูกสงตอไปใหผูรับท่ีระบุ ชอง หัวเร่ือง จะใชหัวเร่ืองของอีเมลท่ีคุณจะสงตอ และนําหนาดวย FW: 
เพื่อระบวุาน่ีเปนขอความสงตอ 

2. เขียนขอความถึงผูรับอีเมลหน่ึงคนหรือหลายๆ คนท่ีจะไดรับอีเมลท่ีถูกสงตอน้ีไวท่ีดานบนสุดของขอความ 
คุณอาจตองการอธิบายเหตุผลท่ีคุณสงตออีเมล และใหขอมูลท่ีเก่ียวของอ่ืน ๆ

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากคุณตองการโอนอีเมลน้ีไปใหกับบคุคลท่ีมีทักษะเฉพาะ ตัวอยางเชน โอนไปใหกับบุคคลท่ีสามารถพูดภาษาบางภาษาได 
หรือสามารถสนับสนุนผลิตภัณฑบางผลิตภัณฑได ใหใชตัวเลือก คนหา แทนแท็บ Agent ตามท่ีจะอธิบายไวในขั้นตอนตอไปน้ี โปรดดู 
การคนหา agents ดวยตัวเลือก คนหา ในหนา 52 หลังจากน้ัน ใหกลับไปทําตามขั้นตอนท่ีเหลือของกระบวนการน้ีใหเสร็จ

3. คลิกปุมท่ีอยูขางชอง ถึง สําเนาถึง หรือ สําเนาลับถึง ตามชองท่ีอยูอีเมลดังตอไปน้ีท่ีคุณตองการใช:

● ถึง – บุคคลหลักหน่ึงคนท่ีคุณตองการสงตอขอความน้ีไปให คุณสามารถมีแคหน่ึงท่ีอยูอีเมลเทาน้ันในชองน้ี

● Cc (สําเนาถึง) – บคุคลใดๆ ท่ีคุณตองการใหรับสําเนาของอีเมลฉบับน้ี

● Bcc (สําเนาลับถึง) – ใครก็ตามท่ีคุณตองการใหไดรับสําเนาอีเมลฉบับน้ีโดยคนอ่ืนจะไมเห็นท่ีอยูอีเมลของคนเหลาน้ี



การสงตออีเมล

คูมือผูใช Agent มีนาคม 2012 97

UAD จะเปดออกในโหมด ท่ีอยูอีเมล โหมดน้ีจะทําใหงายตอการเพิม่ท่ีอยูอีเมลตางๆ ในโหมดน้ี UAD จะแสดงผลเฉพาะ Agent 
ท่ีสามารถทํางานกับอีเมลและภายใน UAD ก็จะมีเฉพาะท่ีอยูอีเมลของบคุคลเหลาน้ี

4. หากคุณตองการสงตออีเมลน้ีไปใหกับบคุคลใดบุคคลหน่ึง ใหคลิกท่ีแท็บ Agent หรือแท็บคณะผูทํางานท่ีเหมาะสม หลังจากน้ัน ใหทําดังตอไปน้ี:

a. หากบุคคลท่ีคุณกําลังคนหาไมไดสังกัด ผูใชบริการน้ี หรือคณะผูทํางานเหลาน้ีท่ีแสดงผลในกลอง 
ใหเลือกตัวเลือกท่ีเหมาะสมจากเมนูแบบดึงลงสําหรับ ไซต หากคุณไมแนใจวาไซตใดท่ีบุคคลดังกลาวมีชื่ออยู ใหเลือก ทุกไซต

b. ในบานหนาตางทางซาย ใหไปทางโครงสรางแบบตนไม คลิกท่ีไอคอนเครื่องหมายบวก (+) ขางชื่อของผูใชบริการ 
หรือคณะผูทํางานเพื่อดูรายละเอียดท่ีอยูภายใน ใชแท็บเล่ือนตามจําเปนเพือ่ดูรายละเอียดเพิ่มเติม

c. เม่ือคุณพบช่ือบคุคลท่ีคุณตองการสงตออีเมลน้ีไปใหแลว ใหเลือกชื่อน้ันจากรายการ

d. คลิกปุม ถึง สําเนาถึง หรือ สําเนาลับถึง เพื่อยายชื่อบุคคลน้ันไปยังกลองท่ีเหมาะสม

หากคุณตองการลบชื่อของบุคคลหรือคิวท่ีคุณยายไปท่ีดานขวาของหนาตางออก ใหคลิกท่ีชื่อและกดปุม Delete 
บนแปนพิมพของเคร่ืองคอมพิวเตอรของคุณ

e. คลิกปุม ตกลง

ท่ีอยูอีเมลของบุคคลท่ีเลือกจะถูกเพิม่ไปท่ีชองท่ีเหมาะสมของอีเมลท่ีกําลังเขยีน

5. ทําซ้ําขั้นตอนเดิมถาคุณตองการใหบุคคลอ่ืนไดรับอีเมลสงตอน้ีดวย

6. หากคุณตองการสงตออีเมลน้ีไปใหบคุคลท่ีไมไดอยูใน UAD ใหพิมพท่ีอยูอีเมลของบุคคลเหลาน้ีในชองท่ีเหมาะสม

7. คลิกปุม สง เม่ือคุณพรอมท่ีจะสงตออีเมลน้ีไปยังท่ีอยูอีเมลท้ังหมดท่ีทีอยู

8. ทําส่ิงอ่ืนๆ ตามท่ีจําเปนเพื่อแกปญหาของลูกคา อาทิเชน ปญหาตางๆ ดังตอไปน้ี:

a. ตอบกลับอีเมลของลูกคา (โปรดดู การเขียนตอบอีเมลธรรมดา ในหนา 76)

b. ขอขอมูลเพิ่มเติมจากลูกคา (โปรดดู การรองขอขอมูลเพิ่มเติมจากลูกคา ในหนา 101)

c. ขอขอมูลเปนอีเมลใหกับ Agent ภายนอก (โปรดดู การสงอีเมลไปท่ี Agent ภายนอก ในหนา 90)

9. คลิกปุม สรุปรวบรวมผล เพื่อสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมล
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การสงตออีเมลตนฉบับ

บางคร้ังคุณอาจตองใช Avaya Agent เพื่อสงตอสําเนาของอีเมลท่ีคุณไดรับใหท่ีอยูอีเมลอื่นโดยท่ีไมแกไขอะไร ตัวอยางเชน 
คุณอาจตองการสงตออีเมลไปใหท่ีอยูอีเมลอื่นท่ี Interaction Center เลือก

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: อีเมลท่ีคุณสงตอดวยตัวเลือก สงตออีเมลตนฉบับ จะไมถูกติดตามใน Interaction Center 

และประวัติการติดตอสําหรับอีเมลน้ีก็จะไมแสดงวาอีเมลน้ีถูกสงตอมา

ในการสงตออีเมลตนฉบับ

1. ดวยอีเมลท่ีแสดงในหนาตางแสดงตัวอยางอีเมลน้ี ใหคลิก สงตออีเมลตนฉบับ 

กลองโตตอบ สงตอตนฉบับ จะเปดขึน้

2. ใสท่ีอยูอีเมลผูรับในชอง ถึงท่ีอยูอเีมล 

3. เขียนขอคิดเห็นถึงผูรับของอีเมลสงตอน้ีในชอง โปรดใสขอคดิเห็น คุณอาจตองการอธบิายเหตุผลท่ีคุณสงตออีเมล และใหขอมูลท่ีเก่ียวของอ่ืน ๆ

4. คลิก สง เม่ือคุณพรอมท่ีจะสงตออีเมลน้ีไปยังท่ีอยูอีเมลท่ีมี

5. คลิก ตกลง บนกลองโตตอบท่ีจะเปดขึน้เม่ือการสงตออีเมลเสร็จสมบูรณ

6. คลิกปุม สรุปรวบรวมผล เพื่อสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมล

การสงตออีเมลท่ีมีรูปภาพฝงอยู

เม่ือ Agent ไดรับอีเมลท่ีมีรูปภาพฝงอยู อินเทอรเฟซของ Web Agent จะแสดงรูปภาพท่ีฝงเปนส่ิงท่ีแนบมา ดังน้ัน เม่ืออีเมลมีส่ิงที แนบมา 
และรูปภาพท่ีฝงในอีเมล Web Agent จะแสดงภาพท่ีฝงเปนส่ิงท่ีแนบมาเพิ่มเติมจากส่ิงท่ีแนบมาท่ีมีอยู เม่ือ Agent สงตออีเมลแบบน้ี Web Agent 
ก็จะสงตอรูปภาพท่ีฝงในอีเมลเปนส่ิงท่ีแนบมาเชนกัน

ดวยเหตุน้ี Agent จะไมสามารถหาความแตกตางระหวางส่ิงท่ีแนบมาจริงๆ ในอีเมล และส่ิงท่ีแนบมาของรูปท่ีฝงในอีเมล อีกท้ังรายการสิ่งท ี่แนบมาจะเพิ่มขึน้ 
ถาอีเมลมีรูปภาพจํานวนมาก

คุณสามารถแกไขปญหาน้ีไดโดยต้ังคาพารามิเตอร email.preview.InlineAsAttachment เปน false 

หลังจากท่ีคุณต้ังคาพารามิเตอร email.preview.InlineAsAttachment เปน false แลว Web Agent

● จะแสดงภาพท่ีฝงในอีเมลและไมเปนส่ิงท่ีแนบมา
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● สงแคส่ิงท่ีแนบมาจริงๆ ในอีเมล และไมสงภาพท่ีฝงเม่ือ Agent สงตออีเมล

● ไมแสดงภาพที่ฝงในรายการส่ิงท่ีแนบมาเม่ือ Agent คนหาประวัติลูกคา และเลือกอีเมลท่ีมีภาพท่ีฝง

● แสดงภาพที่ฝงเปนส่ิงท่ีแนบมาเม่ือ Agent เปล่ียนแปลงการกําหนดลักษณะอีเมลเพื่อดูอีเมลในรูปแบบธรรมดา Web Agent 
ก็จะแสดงขอความเตือนเก่ียวกับการสูญเสียการจัดรูปแบบ และแสดงอีเมลในรูปแบบธรรมดา

ถา Agent เปล่ียนแปลงการกําหนดลักษณะอีเมลเปนดูอีเมลในรูปแบบขอความธรรมดา รูปภาพท่ีฝงท้ังหมดในอีเมลจะถูกเพิ่มไปท่ีรายการส่ิงท่ีแนบมา ถา 
Agent เปล่ียนมุมมองอีเมลกลับเปนรูปแบบขอความ HTML Web Agent จะไมแสดงรูปภาพท่ีฝงในตัวแกไขอีเมล 
และรายการส่ิงท่ีแนบมาจะแสดงเฉพาะส่ิงท่ีแนบมาจริงๆ ถามี 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ถา Agent สงตออีเมลท่ีต้ังการกําหนดลักษณะเปนรูปแบบธรรมดา Web Agent จะสงภาพท่ีฝงเปนสวนหน่ึงของอีเมลไมใชส่ิงท่ีแนบมา

ในการปดใชงานการดูภาพท่ีฝงเปนส่ิงท่ีแนบมา

1. บนระบบท่ีติดต้ัง Avaya Agent ใหไปท่ีไดเร็คทอรี IC_INSTALL_DIR\IC73\webagent 

2. ใหเปดไฟล Application.properties จากไดเร็คทอรี

3. เพิ่มพารามิเตอรตอไปน้ีดวยคา false 

email.preview.InlineAsAttachment = false

4. บันทึกและปดไฟล

การตรวจสอบการสะกดในอีเมลของคุณ

การตรวจสอบการสะกดคําชวยคุณคนหาและแกไขคําท่ีสะกดผิดท่ีอยูในอีเมลของคุณ

คุณสามารถต้ังการกําหนดลักษณะตอไปน้ีท่ีเก่ียวของกับการตรวจสอบการสะกดคําในอีเมล

● การกําหนดลักษณะท่ีจะแสดงการตรวจสอบการสะกดคําโดยอัตโนมัติทุกคร้ังท่ีคุณกดปุม สง 
การต้ังคาการกําหนดลักษณะทําใหม่ันใจไดวาในแตละอีเมลจะไดรับการตรวจสอบการสะกดคํากอนท่ีจะสงไปใหลูกคา 
ถาคุณไมไดต้ังคาการกําหนดลักษณะน้ี คุณตองตรวจสอบวาคุณไดใชการตรวจสอบการสะกดคํากอนท่ีจะสงอีเมล

● การกําหนดลักษณะท่ีใหการตรวจสอบการสะกดคําตรวจสอบเน้ือหาของการตอบกลับของคุณ 
และรวมถึงเน้ือหาของอีเมลตนฉบับท่ีคุณกําลังตอบกลับ ถาคุณไมไดต่ังคาการกําหนดลักษณะน้ี 
จะมีเพียงเน้ือหาของการตอบกลับของคุณเทาน้ันท่ีจะไดรับการตรวจสอบ
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หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณต้ังคาการกําหนดลักษณะใหตรวจสอบเฉพาะขอความตอบกลับของคุณ ไมใชขอความตนฉบับ 

คุณควรระมัดระวังเม่ือคุณใชคุณลักษณะ เปล่ียนท้ังหมด คุณลักษณะ เปล่ียนท้ังหมด อาจไมเปล่ียนแปลงคําท่ีเกิดซ้ํากันหลายๆ 
คร้ังท้ังหมด ทําใหมีคําท่ีสะกดผิดหลงเหลืออยู หากคุณทําส่ิงใดสิ่งหน่ึงตอไปน้ี:

● หากคุณคลิกปุม ละเวน เม่ือการตรวจสอบการสะกดคําพบคําท่ีสะกดผิดในขอความเดิมของอีเมลฉบบัน้ี 
คุณลักษณะน้ีก็จะละเวนคําท่ีสะกดผิดน้ันตอไป

● หากคุณยกเลิกการตรวจสอบการสะกดคํากอนท่ีจะตรวจสอบตัวสะกดในขอความท้ังหมดเสร็จ 
คําท่ีสะกดผิดก็อาจปรากฏในขอความท่ียังไมไดตรวจ

ดูขอมูลวิธีการกําหนดลักษณะไดท่ี การกําหนดการการกําหนดลักษณะ ในหนา 154 

ในการตรวจสอบการสะกดในอีเมล

1. บนแท็บ เขียนอีเมล ใหคลิกปุม ทําการตรวจสอบการสะกดคํา บนแถบเครื่องมือ อีเมล 

การตรวจสอบการสะกดคําจะปรากฏขึ้น

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หนาตางการตรวจสอบการสะกดคําจะแสดงหลายๆ ปุมท่ีทางดานขวา แตละปุมจะแทนคําส่ังท่ีเก่ียวของกับการตรวจสอบการสะกดคํา 
คุณสามารถวางตัวชี้เมาสไวเหนือปุมเพือ่ดูเคล็ดลับเครื่องมือได

2. หากคุณไดเขียนขอความในภาษาอื่นนอกเหนือจากภาษาพื้นฐานของคุณ ใหเลือกภาษาน้ันจากเมนู ภาษาท่ีมีใหใช แบบหลนลง

การเปดการตรวจสอบการสะกดคําใหมจะเปล่ียนพจนานุกรมไปเปนภาษาน้ัน คุณสามารถดูรายการคําท่ีแนะนําท่ีเปล่ียนเปนภาษาท่ีเลือก 
ถามีคําใดท่ีไมมีในเน้ือหาอีเมลในพจนานุกรมปจจุบนัท่ีเลือก คําจะแสดงในชองขอความ ไมมีในพจนานุกรม 

3. ถาคุณเห็นคําในชอง ไมมีในพจนานุกรม ใหตรวจสอบความถูกตองของคํา ดูรายการคําท่ีแนะนําในรายการ คําแนะนํา 
เพื่อพิจารณาถึงคําท่ีจะแทนท่ีคําน้ันได ถาคําในรายการท่ีแนะนําถูกตอง ใหเลือกคําแลวคลิกปุม เปล่ียน 

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ถาคําแสดงอยูในชอง ไมมีในพจนานุกรม แสดงวาคําน้ันไมมีในพจนานุกรมปจจุบนัท่ีเลือก อยางไรก็ดี อาจเปนคําท่ีสะกดถูกก็ได 
ตัวอยางเชน ชื่อของคนและช่ือผลิตภณัฑจะไมอยูในพจนานุกรม หากคุณคิดวาคุณอาจใชชื่อดังกลาวอีก ใหคลิกท่ีปุม เพ่ิม 
เพื่อเพิ่มคําน้ันลงในพจนานุกรมของคุณ

4. หากมีตัวสะกดผิดหน่ึงตัวปรากฏหลายครั้งในขอความของคุณ คุณสามารถใชปุม เปล่ียนท้ังหมด เพื่อแกไขทุกคําท่ีปรากฏ
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ขอควรระวัง:!

¢éÍ¤ÇÃÃÐÇÑ§: ใหระมัดระวังเม่ือใชปุม เปล่ียนท้ังหมด การปรากฏซ้ําๆ ของคําหน่ึงท่ีคุณกําลังคนหา อาจสะกดผิดในจุดหน่ึง 
แตเปนคําท่ีสะกดถูกในอีกจุดหน่ึง หรือคําท่ีคุณกําลังคนหาอาจเปนสวนประกอบของอีกคําหน่ึง เม่ือคุณใชปุม เปล่ียนท้ังหมด 
คุณตองแนใจดวยวาคําท่ีสะกดถูกตองอยูในชอง เปล่ียนเปน

5. คุณอาจตัดสินใจวาคุณไมตองการใหการตรวจสอบการสะกดคํา ทําการตรวจสอบการสะกดคําบางประเภท คลิกปุม ตัวเลือก เพื่อเปดกลองโตตอบ 
การกําหนดลักษณะตัวสะกด ท่ีคุณสามารเลือกรายการท่ีใหการตรวจสอบการสะกดคําละเวน

6. เม่ือคุณตรวจขอความน้ีเสร็จแลว ใหคลิก ยกเลิก 

การรองขอขอมูลเพิ่มเติมจากลูกคา

ในบางคร้ังลูกคาอาจสงอีเมลถึงคุณโดยใหขอมูลไมครบ ตัวอยางเชน ลูกคาตองการสงใบส่ังซื้อ แตลืมใสรหัสไปรษณียในท่ีอยูสําหรับจัดสง ในกรณีน้ี 
คุณจะตองสงอีเมลชนิดพิเศษเพื่อสอบถามถึงขอมูลสวนท่ีหายไป

ในการรองขอขอมูลเพิ่มเติม:

1. แสดงอีเมลจากลูกคาในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล

2. คลิกปุม ตอบกลับ หรือเลือก การติดตอ > ตอบกลับ

หนาตางจะเปลี่ยนเขาสูโหมด เขียนอีเมล เมนูแบบดึงลงใตแถบเครื่องมือ ระบวุา น่ีคือ การตอบกลับปกติ คุณตองเปล่ียนตัวเลือกน้ี 
เชนท่ีระบไุวในขั้นตอนตอไป หากคุณจําเปนตองรองขอขอมูลเพิ่มเติมจากลูกคา

3. เลือก การขอขอมูลเพ่ิมเติม จากเมนูแบบดึงลง

แถบขอมูลจะแสดงสถานะวา อีเมลน้ีจะถูกสงไปหาลูกคาเพื่อขอขอมูลเพิ่มเติม 

4. วางเคอรเซอรไวท่ีดานบนซายของพื้นท่ีการเขียนอีเมล และเขียนอีเมลใหลูกคา อธิบายวาคุณตองการขอมูลเพิม่เติมเพื่อชวยเหลือลูกค า 
หรือทําตามคํารองขอของลูกคาใหสําเร็จลุลวง บอกลูกคาใหชัดเจนวาขอมูลใดท่ีหายไป.

5. เม่ือคุณเขียนอีเมลตอบเสร็จแลว ใหอานอีกคร้ังเพือ่ตรวจสอบความถูกตอง

6. คลิกปุม สง

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากลูกคาไมตอบอีเมลภายในระยะเวลาท่ีผูดูแลระบบกําหนด คุณหรือ Agent รายอ่ืนจะไดรับอีเมลเตือน 

อีเมลน้ีคืออีเมลท่ีถูกเขียนขึ้นโดยอัตโนมัติเพื่อแจงใหคุณทราบวา ลูกคายังไมไดตอบอีเมลของคุณ ถาคุณไดรับการเตือน โปรดดู 
ตอบสนองอีเมลแจงเตือน ในหนา 102 

7. คลิกปุม สรุปรวบรวมผล เพื่อสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมล
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การจัดการกับอีเมลตอบกลับของลูกคาท่ีขอขอมูลเพ่ิมเติม

หากคุณหรือ Agent รายอ่ืนสงอีเมล ขอขอมูลเพ่ิมเติม ไปใหลูกคา คุณอาจไดรับคําตอบจากลูกคา 

ในการจัดการกับอีเมลตอบกลับคํารองขอขอมูลเพิ่มเติม

1. ใน Avaya Agentใหเลือกการตอบกลับในรายการงานอีเมล

ไอคอนพเิศษในรายการงานอีเมลจะระบวุาน่ีคืออีเมลตอบคํารองขอขอมูลเพิม่เติม 

หนาตาง Web Agent จะเปดในโหมดแสดงตัวอยางอีเมลเพื่อแสดงอีเมล และขอมูลอีเมลใหกับคุณ 
แถบขอมูลจะแจงคุณวาน้ีเปนการตอบกลับของลูกคาเพื่อขอขอมูล

2. ใชแถบเล่ือนตามจําเปนเพื่อดูขอความคํารองขอขอมูลเพิม่เติมตนฉบบั กอนอานอีเมลตอบของลูกคา

3. หากขอมูลท่ีไดรับยังไมสมบูรณ ใหตอบอีเมลน้ีเพื่อขอขอมูลเพิ่มเติมอีก ดังท่ีระบุไวใน การรองขอขอมูลเพิ่มเติมจากลูกคา ในหนา 101 

4. หากไดรับขอมูลท่ีครบถวนแลว ใหคลิกปุม ตอบ เพื่อเขียนอีเมลตอบลูกคา ขอบคุณลูกคาสําหรับขอมูลท่ีไดรับ รวมขอความใดๆ 
ใหกับลูกคาตามความเหมาะสม

5. คลิกปุม สง เพือ่สงคํารองขอหรืออีเมลตอบของคุณ

6. คลิกปุม สรุปรวบรวมผล เพื่อสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมล

ตอบสนองอีเมลแจงเตือน

ในบางคร้ังคุณอาจไดรับอีเมลแจงเตือน วัตถุประสงคของอีเมลชนิดน้ีก็คือ การเตือนใหคุณทราบวา ไดเลยกําหนดเวลาการตอบรับจากลูกคาหรือ Agent 
ภายนอกสําหรับอีเมลฉบับกอนท่ีคุณสงไปแลว การแจงเตือนอีเมลจะถูกสรางขึ้นโดย Avaya IC ซอฟตแวร

ไอคอนพเิศษในรายการงานอีเมลจะระบวุาน่ีคืออีเมลแจงเตือน แถบขอมูลใน Web Agent ยังแจงใหคุณทราบวาน่ีคือการแจงเตือนอีเมล

อีเมลตนฉบบัท่ีเก่ียวของกับอีเมลแจงเตือนอาจเปนไดท้ัง

● ขอขอมูลเพ่ิมเติม - อีเมลถูกสงไปใหลูกคาเพื่อขอขอมูลเพิม่เติม และลูกคาไมไดตอบกลับมาภายในระยะเวลาที่กําหนดสําหรับอีเมลชนิดน้ี

● สงถึง Agent ภายนอก - อีเมลจะถูกสงออกไปใหกับ Agent ภายนอกเพือ่ขอขอมูลเพิ่มเติม และ Agent 
ภายนอกไมไดตอบกลับมาภายในระยะเวลาท่ีกําหนดสําหรับอีเมลชนิดน้ี

ในบางกรณี คุณคือ Agent ท่ีสงอีเมลตนฉบบัเพื่อขอคําตอบ และในบางกรณี Agent อีกรายหน่ึงจะเปนผูสงอีเมล
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เม่ือคุณไดรับอีเมลแจงเตือน คุณตองดําเนินการเพือ่พยายามใหไดคําตอบ

ในการตอบสนองอีเมลแจงเตือน

1. คลิกสองคร้ังท่ีการติดตอทางอีเมลแจงเตือนในรายการงานอีเมล

 Web Agent จะแสดงในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล แถบขอมูลจะแจงวา "น่ีคืออีเมลแจงเตือน ผูรับของการขอขอมูลไมตอบสนองตอการรองขอ"

2. อานอีเมลเพื่อดูวาขอมูลเพิ่มเติมใดท่ีตองการจากลูกคาหรือ Agent ภายนอก 

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ถาคุณไมไดสงอีเมลไปขอขอมูลจากลูกคาหรือ Agent ภายนอก คุณอาจตองการคลิกท่ีปุม ประวัตอิีเมล 
เพื่อเรียนรูเพิ่มเติมเก่ียวกับอีเมลน้ีหรืออีเมลจากลูกคากอนหนา

3. หากอีเมลตนฉบับท่ีเก่ียวของกับอีเมลแจงเตือนน้ี คือ อีเมลขอขอมูลเพ่ิมเติม คุณควรจะพยายามอีกคร้ังเพื่อใหไดรับคําตอบจากลูกคา 
คุณมีตัวเลือกดังตอไปน้ี

● สงคํารองขอขอมูลเพิ่มเติมไปใหกับลูกคาอีกคร้ังหน่ึง ถาลูกคาไมสามารถตอบกลับไดภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
อีเมลเตือนอีกฉบับหน่ึงก็จะถูกสรางขึน้ ในขณะท่ีดูอีเมลแจงเตือนในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล ใหคลิกปุม ตอบกลับ หรือเลือก การติดตอ > 
ตอบกลับ เลือก การขอขอมูลเพ่ิมเติม จากเมนูแบบดึงลง เขียนขอความเพื่อยํ้าเตือนลูกคาเก่ียวกับขอมูลท่ีคุณตองการ 
สงอีเมลแลวสรุปรวบรวมการติดตอ 

หรือ

● สงการตอบกลับแบบปกติไปใหกับลูกคา ส่ิงน้ีจะไมทําใหเกิดอีเมลเตือนอีกฉบบัหน่ึง ในขณะท่ีดูอีเมลแจงเตือนในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล 
ใหคลิกปุม ตอบกลับ หรือเลือก การติดตอ > ตอบกลับ คงการเลือก ตอบกลับปกติ ในเมนูแบบดึงลงไวเชนเดิม 
เขียนขอความเพื่อยํ้าเตือนลูกคาเก่ียวกับขอมูลท่ีคุณตองการ สงอีเมลแลวสรุปรวบรวมการติดตอ

4. หากอีเมลตนฉบับท่ีเก่ียวของกับอีเมลเตือนถูกสงดวยตัวเลือก สงให Agent ภายนอก คุณควรจะพยายามอีกคร้ังเพื่อใหไดรับคําตอบจาก Agent 
ภายนอก คุณมีตัวเลือกดังตอไปน้ี

● สงอีเมลไปใหกับ Agent ภายนอกอีกรายหน่ึงหรือ Agent ภายนอกรายเดิม

a. ในขณะท่ีดูอีเมลแจงเตือนในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล ใหหาขอความหรืออีเมลตนฉบับท่ีสงไปให Agent ภายนอก 
ใหเล่ือนลงมาถาจําเปน เลือกขอความน้ัน จากน้ันจึงคลิก Control+C เพื่อคัดลอกขอความ

b. เร่ิมอีเมลใหมโดยเลือก เคร่ืองมือ > เขียนอเีมลใหม 

c. คลิกปุมท่ีอยูในชอง ถึง และเลือก Agent ภายนอก หากคุณตองการความชวยเหลือในการคนหา Agent ภายนอก ดูท่ี การสงอีเมลไปที่ 
Agent ภายนอก ในหนา 90 
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เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: เลือก Agent คนอ่ืนท่ีไมเหมือนกับคนท่ีคุณสงอีเมลตนฉบบัให

a. กด Control+V เพื่อวางขอความท่ีคัดลอกจากอีเมลแจงเตือนในอีเมลใหม

b. เขียนขอความเพิ่มเติมหากจําเปน เพื่ออธิบายเพิ่มเติมถึงขอมูลท่ีคุณตองการ

c. คลิกท่ีปุม สง 

การตอบกลับของคุณจะถูกสงไปใหกับ Agent ภายนอกท่ีถูกเลือก

d. คลิกปุม สรุปรวบรวมผล เพื่อสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมลแจงเตือน

แกไขอีเมล

คุณสามารถแกไขขอความโดยไมตองเขียนอีเมลตอบ เม่ือคุณแกไขอีเมล ใหคุณปรับใชสถานะใดสถานะหน่ึงกับอีเมล 
สถานะจะบอกซอฟตแวรจดัการอีเมลวาจะจัดการกับอีเมลชนิดน้ีอยางไร ตัวอยางเชน ซอฟตแวรอาจตอบขอความของลูกคาใหโดยอัตโนมัติโดยใช แมแบบอีเมล 
แมแบบอีเมลคือ การตอบอีเมลท่ีสมบูรณท่ีสามารถใชเพือ่ตอบกลับอีเมลลูกคาท่ีเหมือนกันโดยอัตโนมัติ

ตัวอยางเชน บริษัทของคุณอาจต้ังสถานะยกเลิก คุณจะใชสถานะนี้เม่ือทุกปญหาของลูกคาไดรับการแกไข 
และลูกคาไดเขียนอีเมลเพื่อขอบคุณสําหรับความชวยเหลือ เม่ือคุณใชสถานะยกเลิก สําเนาของแมแบบอีเมลจะถูกสงไปใหลูกคา 
ขอความอีเมลจะขอบคุณลูกคาท่ีติดตอบริษัท และชวนใหพวกเขาติดตอบริษัทอีก

บริษัทของคุณไดต้ังรายการสถานะ และการตอบสนองท่ีจะทํากับในแตละสถานะ สถานะและการตอบสนองอาจมีดังตอไปน้ี

● ลูกคาสงอีเมลชื่นชมบริการและผลิตภัณฑท่ีไดรับ คุณใชสถานะรับรอง สําเนาของแมแบบอีเมลจะถูกสงไปใหลูกคาเพื่อขอบคุณพวกเขาสําหรับอ ีเมล 

● บุคคลหน่ึงสงอีเมลมาท่ีท่ีอยูอีเมลงานสนับสนุนของบริษัท แตบคุคลน้ันไมมีรายช่ือเปนลูกคา คุณใชสถานะปฏิเสธ 
สําเนาของแมแบบอีเมลจะถูกสงไปแจงลูกคาวาพวกเขาไมอาจรับการสนับสนุนได ชวยเหลือพวกเขาแกปญหาจนกระท่ังพวกเขาซื้อผลิตภณัฑ 

● ลูกคาสงคําถามท่ีพอบอย (FAQ) เก่ียวกับกลอง ตัวอยางเชน คุณใชสถานะกลอง 
สําเนาของแมแบบอีเมลจะถูกสงไปอธิบายเร่ืองกลองท่ีพวกเขาอาจจะซื้อ

คุณอาจตองถามผูดูแลระบบหรือซุปเปอรไวเซอรวาคุณควรจะแกไขปญหาของขอความชนิดไหน และควรใชสถานะใด
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ในการแกไขอีเมล

1. ทําความคุนเคยกับสถานะอีเมลท่ีคุณใชไดกอนท่ีคุณจะตองใช ถามขอมูลจากผูดูแลระบบ แลวคลิกปุม แกไข ในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล 
และอานคําอธิบายในแตละสถานะ

2. เม่ือคุณไดรับการติดตอทางอีเมลท่ีคุณตองแกไขเพราะวาตรงกับสถานะหน่ึง ใหแสดงอีเมลในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล 

3. คลิก แกไข

กลองโตตอบจะปรากฏขึน้เพื่อใหคุณเลือกสถานะท่ีจะใชกับขอความน้ี

4. หากอีเมลอยูในภาษาท่ีไมใชภาษาหลักท่ีบริษัทของคุณใชอยู ใหเลือกภาษาจากเมนู กรองดวยภาษา แบบหลนลง 

5. อานรายละเอียดของแตละสถานะ 

6. หากแมแบบอีเมลแสดงผลในกลองเล่ือนท่ีดานลางของกลองโตตอบ ใหอานขอความของแตละสถานะ 
เพื่อตัดสินวาขอความน้ันเปนคําตอบท่ีเหมาะสมสําหรับอีเมลน้ีหรือไม

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณอาจเห็นตัวอักขระภายในขอความดังกลาวท่ีคุณไมเขาใจ ตัวอักขระเหลาน้ีอาจเปล่ียนแปลงได กลาวคือ 
อักขระเปนตัวยอของขอมูลท่ีสามารถเปล่ียนแปลงโดยอัตโนมัติเม่ือมีการใชแมแบบ ตัวอยางเชน อักขระ %วันท่ี% 
อาจเปนวันท่ีเปล่ียนแปลงไดท่ีเปล่ียนเปนวันท่ีปจจุบนั %ชื่อลูกคา% อาจเปล่ียนเปนชื่อลูกคาปจจุบนัเม่ือใดก็ตามท่ีคุณใชทรัพยากร

7. เลือกสถานะท่ีเหมาะสมสําหรับอีเมลน้ี และคลิกท่ีปุม แกไข

ซอฟตแวรการจัดการอีเมลจะดําเนินการท่ีเก่ียวของกับสถานะน้ี กลองโตตอบจะปด 
และการติดตอทางอีเมลจะถูกยายออกจากรายการงานอีเมลของคุณ

สรางอีเมลขาออก

บางคร้ังคุณอาจตองการสรางอีเมล เพื่อสงอีเมลท่ีไมใชการตอบกลับไปใหอีเมลของลูกคาท่ีเขามา โดยปกติแลว 
คุณจะเร่ิมตนอีเมลขาออกเม่ือคุณตองการสงอีเมลไปใหกับ Agent ภายนอกเพ่ือสอบถามขอมูล UAD จะชวยคุณระบุอีเมลขาออกซึง่เปนอีเมลตนฉบบัไปใหกับ 
Agent ภายนอก

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถสรางอีเมลไดในรูปแบบ HTML หรือขอความธรรมดา อยางไรก็ตาม 
ใหใชขอความธรรมดาเม่ือเปนไปไดเพราะวาขอความธรรมดาจะมีขนาดเล็กกวาอีเมลแบบ HTML 
ลูกคาบางรายอาจไมสามารถดาวนโหลดอีเมลขนาดใหญได โดยเฉพาะอีเมลท่ีมีรูปภาพขนาดใหญหน่ึงรูปหรือรูปภาพเล็กๆ หลายๆ รูป
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ในการสรางอีเมลขาออก

1. หาก Web Agent ไมไดแสดงอยู ใหคลิกท่ีปุม Web Agent ในแถบงาน 

2. ใน Web Agentใหเลือก เคร่ืองมือ > เขียนอเีมล 

หนาตางจะปรากฏขึน้ในโหมด เขยีนอีเมล

แถบขอมูลจะแจงคุณวาน่ีคืออีเมลขาออกใหม

3. หากคุณตองการกําหนดท่ีอยูของอีเมลน้ีใหกับ Agent ภายนอก ใหคลิกปุมท่ีอยูขางๆ ชองท่ีคุณตองการใช ดังน้ี

● ถึง – บุคคลหลักหรือบุคคลอ่ืนๆ ท่ีคุณตองการสงอีเมลน้ีใหโดยตรง

● Cc (สําเนาถึง) – บคุคลใดๆ ท่ีคุณตองการใหรับสําเนาของอีเมลฉบับน้ี

● Bcc (สําเนาลับถึง) – ใครก็ตามท่ีคุณตองการใหไดรับสําเนาอีเมลฉบับน้ีโดยคนอ่ืนจะไมเห็นท่ีอยูอีเมลของคนเหลาน้ี

UAD จะเปดออกในโหมด ท่ีอยูอีเมล เม่ืออยูในโหมดน้ี UAD จะแสดงผลเฉพาะ Agent ภายนอก

4. หากคุณกําลังคนหา Agent ภายนอกท่ีไมไดสังกัดผูใชบริการหรือคณะผูทํางานท่ีกําลังแสดงผลอยู ใหทําการเลือกท่ีเหมาะสมจากเมนู ไซต แบบดึงลง 
หากคุณไมแนใจวา ผูใชบริการหรือคณะผูทํางานใดท่ีเปนตนสังกัดของบคุคลน้ัน ใหเลือก ทุกไซต

5. นําทางผานโครงสรางแบบ Tree คลิกท่ีไอคอนเคร่ืองหมายบวก (+) ขางชื่อของผูใชบริการ หรือคณะผูทํางานเพื่อดูรายละเอียดท่ีอยูภายใน 
ใชแท็บเล่ือนตามจําเปนเพือ่ดูรายละเอียดเพิ่มเติม 

6. เม่ือคุณพบช่ือ Agent ภายนอกท่ีคุณตองการสงอีเมลน้ีไปใหแลว ใหเลือกชื่อน้ันจากรายการ 

a. คลิกปุม ถึง สําเนาถึง หรือ สําเนาลับถึง เพื่อยายชื่อไปไวท่ีชองท่ีเหมาะสม

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากคุณทราบท่ีอยูอีเมลของบคุคลอ่ืนท่ีคุณตองการสงอีเมลน้ีไปให ใหพิมพท่ีอยูอีเมลลงในชองท่ีอยูท่ีเหมาะสม

b. คลิกปุม ตกลง

ท่ีอยูอีเมลของ Agent ภายนอกจะถูกเพิ่มไปท่ีชองท่ีเหมาะสมของอีเมลท่ีกําลังเขียน

หากคุณตองการลบชื่อบคุคลท่ีคุณเลือกไว ใหคลิกท่ีชื่อและกดปุม Delete บนแปนพิมพของเคร่ืองคอมพิวเตอร

7. ทําขั้นตอนซ้ําตามท่ีตองการเพือ่เพิ่มท่ีอยูอีเมลอ่ืน ๆ

8. Web Agent ใชรูปแบบขอความเร่ิมตนในการกําหนดลักษณะอีเมลของคุณโดยอัตโนมัติ ในการเปลี่ยนรูปแบบเร่ิมตนน้ี จากรายการ รูปแบบ 
แบบหลนหลง ใหเลือกตัวเลือกตอไปน้ี
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● HTML

● ขอความธรรมดา

ถาคุณเลือก HTML ทรัพยากรจะมีรูปแบบขอความท่ีเหมือนกัน รูปภาพ และเน้ือหาอื่นๆ ท่ีใชไดในอีเมลแบบ HTML ดูขอมูลเพิ่มเติมท่ี 
จัดรูปแบบขอความ HTML ในหนา 80 

9. วางตัวกะพริบลงในพ้ืนท่ี การเขียนอีเมล และพิมพขอความของคุณ

10. ใชปุม เพ่ิมส่ิงท่ีแนบมา หรือปุม ตรวจสอบตัวสะกด ตามท่ีตองการ

11. เม่ือคุณพรอมท่ีจะสงขอความของคุณ ใหคลิกท่ีปุม สง

12. หากกลองโตตอบขอขอมูลเพิม่เติมจากคุณ ใหคุณระบกุารถอดรหัสภาษาและคิวท่ีจะนํามาใช คิวท่ีคุณเลือกจะถูกนํามาใชในท่ีอยู จาก ของอีเมล 
ดวยเหตุน้ี การตอบกลับอีเมลฉบับน้ีจึงถูกสงไปท่ีคิวเดียวกัน

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถกําหนดการกําหนดลักษณะใหกับระบบเพื่อใหเลือกคิวเร่ิมตนหรือภาษาเร่ิมตนโดยอัตโนมัติ 
วิธีน้ีจะทําใหกลองโตตอบไมแสดงทุกคร้ังท่ีคุณสงอีเมลออกท่ีเปนอีเมลตนฉบบั

13. หากกลองโตตอบถามถึงการยืนยัน ใหคลิกปุม ตกลง

อีเมลของคุณถูกสงไปใหผูรับ

การอนุมัติหรือการปฏิเสธอีเมล

อีเมลตอบกลับท่ีคุณหรือ Agent อ่ืนๆ สงออกไป หรืออีเมลตอบกลับจํานวนหน่ึงอาจถูกสงไปใหกับผูอนุมัติ เพื่อรับรองคุณภาพ 
กอนท่ีอีเมลน้ันจะถูกสงไปใหกับลูกคา คุณอาจเปนผูอนุมัติ ท่ีไดรับการแตงต้ังแมวาคุณจะไมใชซุปเปอรไวเซอร เน้ือหาสวนน้ีจะต้ังสมมุติฐานวา คุณเปน 
ผูอนุมัติ ท่ีไดรับการแตงต้ัง

เม่ือคุณไดรับอีเมลท่ีตองการการรับรองคุณภาพ รายการงานอีเมลจะแสดงผลไอคอน การรับรองคุณภาพ 
คุณควรใหความสําคัญอันดับแรกกับอีเมลท่ีตองการการรับรองคุณภาพ เน่ืองจากลูกคากําลังรออีเมลตอบกลับ และกระบวนการอนุมัติอาจใชเวลานาน

เม่ือคุณคลิกการติดตอทางอีเมลท่ีถูกสงไปท่ีการรับรองคุณภาพ แถบขอมูลจะเตือนคุณวาอีเมลน้ันถูกสงมาใหคุณสําหรับการอนุมัติหรือปฏเิสธ

! ขอสําคัญ:
¢éÍÊÓ¤Ñ?: กอนท่ีคุณจะสรุปรวบรวมผลรายการงานอีเมล คุณตองอนุมัติหรือปฏิเสธอีเมลท่ีไดรับจากการควบคุมคุณภาพ

รายการงานอีเมลท่ีคุณสรุปรวบรวมผลโดยไมอนุมัติหรือปฏิเสธจะไมไปถึงท่ีอยูอีเมลของลูกคา 
อีกท้ังคุณยังไมสามารถกูคืนรายการงานอีเมลน้ันไดดวย



บท 4: การจดัการการติดตอทางอีเมล

108 คูมือผูใช Agent มีนาคม 2012

ในการจัดการกับอีเมลท่ีสงถึงคุณเพื่อขอรับการรับรองคุณภาพ

1. คลิกสองคร้ังท่ีการติดตอทางอีเมลในรายการงานอีเมล

โปรดสังเกตวาแถบขอมูลจะแจงคุณวาขอความน้ีตองการการรับรองคุณภาพ

2. ดูท่ีขอความของลูกคาท่ีดานลางของอีเมล

3. คลิกปุม การรับรองคุณภาพ

อีเมลจะแสดงผลเปนอีเมลตอบกลับลูกคาในโหมดการรับรองคุณภาพ คําตอบท่ีคุณเขยีนตอบลูกคาท่ีน่ี อาจถูกสงไปเพ่ือขออนุมัติอีกคร้ัง 
หรืออาจถูกสงถึงลูกคาโดยตรง แตท้ังน้ีตองขึ้นอยูกับวิธีการจัดต้ังคาของคุณลักษณะ และการรับรองคุณภาพ ของผูดูแลระบบของคุณ

4. อานขอความตอบกลับอีเมลของลูกคาจาก Agent ใหละเอียด อานดูส่ิงท่ีแนบมาเชนกัน ใหดูส่ิงตอไปน้ี

● Agent ไดตอบทุกคําถาม และทุกปญหาของลูกคาอยางเหมาะสมหรือไม

● Agent ใชภาษาท่ีสุภาพหรือไม

● Agent ใชไวยากรณ และตัวสะกดถูกตองหรือไม

● ถารับได Agent ไดมีขอมูลสงเสริมการขายของบริษัทหรือไม

● Agent ใชรูปแบบท่ีเหมาะสมสําหรับขอความหรือไม ตัวอยางเชน คุณตองการเปล่ียนรูปแบบขอความจากขอความปกติเปน HTML?

● ถาอีเมลมีการใชทรัพยากร ทรัพยากรเหลาน้ันเหมาะสมหรือไม 

● ถาอีเมลมีส่ิงท่ีแนบมา ส่ิงท่ีแนบมาเหลาน้ันเหมาะสมหรือไม

5. ถาคําตอบของคําถามท่ีผานมาท้ังหมดคือใช และคุณไมเห็นปญหาอ่ืนๆ ในอีเมลน้ัน ใหทําดังตอไปน้ี

a. คลิกปุม อนุมัต ิจากเมนูแบบหลนลง

b. คลิกปุม สง

อีเมลจะถูกสงไปใหกับลูกคาโดยตรง

6. หากคุณพบปญหาตางๆ ท่ีเก่ียวกับอีเมล ใหทําดังน้ี

a. เลือก ปฏิเสธ จากเมนูแบบหลนลง

แถบขอมูลจะเปล่ียนเพือ่ระบุวาคุณไดปฏิเสธขอความของ Agent น้ัน

b. เขียนขอความอธบิายถึง Agent เก่ียวกับส่ิงท่ี Agent จําเปนตองทําเพือ่ทําใหอีเมลตอบกลับไดรับการยอมรับ

คุณอาจตองการถามผูดูแลระบบของคุณวา Agent ท่ีไดรับอีเมลท่ีถูกปฏเิสธน้ีเปน Agent ท่ีเขียนการตอบกลับบอยๆ หรือไม ในบางกรณี 
ผูดูแลระบบจะต้ังคาซอฟตแวรเพือ่ใหขอคิดเห็น และสําเนาตนฉบบัอีเมลตอบกลับของผูอนุมัติถูกสงไปท่ี Agent ท่ีวางอยู

c. คลิกปุม สง

กลองโตตอบการยืนยันจะปรากฏขึ้น
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d. คลิกปุม ใช

ขอความน้ีจะถูกสงกลับไปท่ี Agent เพื่อแกไข เม่ือ Agent แกไขขอความและสงอีกคร้ังหน่ึง อีเมลตอบฉบบัน้ีอาจจะถูกสงตรงถึงลูกคา 
หรืออาจถูกสงมาท่ีคุณ หรือผูอนุมัติอีกคนหน่ึง แตท้ังน้ี ตองขึ้นอยูกับการจัดต้ังคาท่ีศูนยบริการการติดตอของคุณ

การจัดการกับอีเมลท่ีถูกปฏิเสธ

อีเมลบางฉบับหรือท้ังหมดท่ีคุณและ Agent คนอ่ืนๆ เขียนถึงลูกคา อาจถูกสงไปใหกับ Agent 
อีกคนหน่ึงหรือซุปเปอรไวเซอรท่ีไดรับการแตงต้ังใหเปนผูอนุมัติอีเมลเพื่ออนุมัติอีเมลเหลาน้ัน (หรือเรียกอีกอยางหน่ึงวาการร ับรองคุณภาพ) 
บคุคลท่ีไดรับการแตงต้ังจะอานอีเมลแตละฉบบัท่ีถูกสงมาเพือ่รอการอนุมัติ และจะทําดังตอไปน้ี

● อนุมัติอีเมลและสงใหกับลูกคา

● แกไขอีเมล ทําเครื่องหมายวาอนุมัติ และสงอีเมลท่ีแกไขแลวใหลูกคา

● ทําเครื่องหมาย ปฏิเสธ กํากับอีเมลพรอมกับขอความอธิบายส่ิงท่ีจําเปนตองทํา เพื่อใหอีเมลเปนอีเมลท่ีไดรับการยอมรับ 
และสงอีเมลดังกลาวเพื่อทําการแกไข อีเมลดังกลาวอาจถูกสงกลับไปท่ี Agent คนเดิมท่ีเขียนอีเมลฉบับท่ีถูกปฏิเสธหรือ Agent คนอ่ืน 
แตท้ังน้ีขึ้นอยูกับการจัดต้ังคาของศูนยการติดตอของคุณ

● เปล่ียนรูปแบบของขอความอีเมล ตัวอยางเชน ผูอนุญาตสามารถเปล่ียนรูปแบบขอความจากขอความปกติเปน HTML

ถาคุณไดรับอีเมลท่ีถูกปฏเิสธในรายการงานอีเมลของคุณ ไอคอนอีเมลจะมี X เพื่อระบุวาน่ีคืออีเมลท่ีถูกปฏิเสธ 
คุณควรเลือกการติดตอน้ีกอนการติดตอทางอีเมลอื่นๆ ท่ีอยูในรายการ เน่ืองจากลูกคายังคงรออีเมลตอบอยู 

ในการแกไขอีเมลท่ีถูกปฏิเสธ

1. คลิกสองคร้ังท่ีอีเมลท่ีเหมาะสมในรายการงานอีเมล

หนาตาง Web Agent จะแสดงอีเมลท่ีถูกปฏเิสธในโหมดแสดงตัวอยางอีเมล แถบขอมูลจะระบุวาเปนขอความท่ีถูกปฏเิสธ 

2. อานขอความใหละเอียด จดขอคิดเห็นเก่ียวกับอีเมลของผูอนุมัติ โดยเฉพาะรายการการเปลี่ยนแปลงท่ีตองทํา 
เพื่อทําใหอีเมลท่ีจะสงถึงลูกคาไดรับการยอมรับ

3. คลิกปุม ตอบกลับ หรือเลือก การติดตอ > ตอบกลับ

ในขณะน้ี อีเมลฉบับน้ีกลายเปนอีเมลตอบกลับปกติแลว 

4. แกไขอีเมลตามการเปล่ียนแปลงท่ีผูอนุมัติแนะนํา

5. เม่ือแกไขเสร็จแลว ใหอานทวนขอความจากผูอนุมัติ และตรวจสอบวาคุณไดทําการเปล่ียนแปลงตามท่ีตองการแลว

6. ยายขอความออกจากผูอนุมัติและอีเมลตอบตนฉบับท่ีถูกปฏเิสธ
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ขอควรระวัง:!

¢éÍ¤ÇÃÃÐÇÑ§: ขั้นตอนกอนหนาน้ีมีความสําคัญ คุณตองยายทุกอยางออกจากอีเมลตอบฉบับน้ี ยกเวนขอความใหมท่ีจะสงถึงลูกคา

7. อานขอความท้ังหมดเพื่อตรวจสอบอีกคร้ังหน่ึง แกไขตามท่ีจําเปน

8. เม่ือคุณพรอมท่ีจะสงขอความ ใหคลิกปุม สง

ขอความอาจจะถูกสงกลับไปท่ีผูอนุมัติ หรือสงถึงลูกคาเลย โดยขึ้นอยูกับการจดัต้ังคาท่ีศูนยบริการการติดตอของคุณ

การใชหลายภาษาในอีเมล

คุณอาจไดรับอีเมลในภาษาใดภาษาหน่ึงท่ีไมใชภาษาหลักของคุณ หากคุณรูจักภาษาน้ันดี คุณอาจตอบอีเมลในภาษาดังกลาวได. 
ใหตรวจสอบกับผูดูแลระบบหากภาษาดังกลาวแสดงผลไมเหมาะสม

คุณสามารถตรวจสอบการสะกดการตอบของคุณในภาษาน้ัน คลิกปุม ทําการตรวจสอบการสะกดคํา เพื่อเปดการตรวจสอบการสะกดคํา 
และเลือกภาษาท่ีเหมาะสมจากเมนูภาษาท่ีใชงานไดแบบหลนลง

ตรวจสอบเซสชันอีเมล (ซุปเปอรไวเซอรเทานัน้)

ในการตรวจสอบเซสชันอีเมลของ Agent คุณตองเร่ิมอินเทอรเฟซของ Agent ในโหมดซุปเปอรไวเซอร ซุปเปอรไวเซอรจะเห็นเพียงอีเมลของ Agent 
แตไมสามารถทําการดําเนินการใดๆ กับอีเมลน้ันได

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: กอนท่ีจะทําการตรวจสอบ Agent ท่ีไดรับตําแหนงซุปเปอรไวเซอรตองไดรับการแตงต้ังเปนซุปเปอรไวเซอรในคณะผูทํางานของ Agent 

อยางนอยหน่ึงกลุม

ในการเร่ิมตนตรวจสอบเซสชันอีเมล

1. ในอินเทอรเฟซของ Avaya Agent ใหต้ังความพรอมของซุปเปอรไวเซอรสําหรับเสียง แชท และอีเมลไปที่ 0

2. บนแถบเครื่องมือหลักของ Avaya Agent ใหเลือก เคร่ืองมือซุปเปอรไวเซอร > เร่ิมเซสชันซุปเปอรไวเซอร 

ระบบจะแสดงบานหนาตางซุปเปอรไวเซอรขางๆ แผงรายการปฏสัิมพันธ ในบานหนาตางน้ี ซุปเปอรไวเซอรจะสามารถดูคณะทํางาน และ Agent 
ท่ีกําลังล็อคเขาในเซสชัน แชท หรืออีเมล

ในการส้ินสุดการตรวจสอบเซสชันอีเมล

1. ในอินเทอรเฟซของ Avaya Agent ใหต้ังความพรอมของซุปเปอรไวเซอรสําหรับเสียง แชท และอีเมลไปที่ 0
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2. บนแถบเครื่องมือหลักของ Avaya Agent ใหเลือก เคร่ืองมือซุปเปอรไวเซอร > ส้ินสุดเซสชันซปุเปอรไวเซอร 

ระบบจะส้ินสุดโหมดซุปเปอรไวเซอรสําหรับการตรวจสอบ ซุปเปอรไวเซอรจะสามารถเร่ิมงานในโหมด Agent

การสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมล

เม่ือคุณไดสงอีเมลตอบกลับแบบปกติไปใหกับลูกคา คุณอาจจําเปนตองสรุปรวบรวมผล ในศูนยการติดตอบางแหง 
อีเมลจะถูกสรุปรวบรวมผลโดยอัตโนมัติทุกคร้ังท่ี Agent สงอีเมลตอบลูกคา สอบถามผูดูแลระบบวาอีเมลของคุณไดรับการสรุปรวบรวมโดยอัตโนมัติหรือไม 
หากคําตอบคือ ใช คุณก็ไมจําเปนตองอานเน้ือหาในสวนน้ี

คุณสามารถเลือกการกําหนดลักษณะของอีเมล เพื่อสรุปรวบรวมผลการตอบอีเมลโดยอัตโนมัติหลังจากคุณสงอีเมล โปรดดู 
การกําหนดการการกําหนดลักษณะ ในหนา 154 

เม่ือคุณคลิกท่ีปุม สรุปรวบรวมผล คุณจะเขาสูสถานะ สรุปรวบรวมผล ขณะที่อยูในสถานะน้ี 
คุณจะไมสามารถรับการติดตอทางอีเมลฉบบัอ่ืนมาแทนท่ีการติดตอทางอีเมลน้ีได คุณอาจจําเปนตองทําส่ิงใดส่ิงหน่ึงดังตอไปน้ี:

● ปอนขอมูลเก่ียวกับชวงตางๆ ลงในกลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล

● ทําตามสคริปท สรุปรวบรวมผล ใน Prompter

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ในบางกรณี คุณอาจไมเห็นกลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล เน่ืองจากเหตุผลตอไปน้ี

● การติดตอทางอีเมลถูกยายออกไปแลว เน่ืองจากคุณไมไดตอบรับภายในระยะเวลาท่ีกําหนด

● ซุปเปอรไวเซอรของคุณไดยายการติดตอทางอีเมลไปไวในคิว

● การติดตอทางอีเมลถูกยกเลิกในเซิรฟเวอร

● การติดตอดวยอีเมลถูกสรุปรวบรวมผลโดยอัตโนมัติ 
เน่ืองจากมีการเลือกใชการสรุปรวบรวมผลอีเมลชนิดน้ีโดยอัตโนมัติในการกําหนดลักษณะอีเมล 
สําหรับขอมูลเก่ียวกับการกําหนดลักษณะการสรุปรวบรวมผล ใหดูท่ี การกําหนดการการกําหนดลักษณะ ในหนา 154 

ในการสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมล

1. หลังจากท่ีสงอีเมลไปแลว ใหคลิกปุม สรุปรวบรวมผล ในแถบเคร่ืองมืออีเมล

2. หากกลองโตตอบปรากฏ และถามวาจะยืนยันหรือไม ใหคลิกท่ีปุม ใช

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถต้ังคาการกําหนดลักษณะเพื่อควบคุมวาจะใหกลองโตตอบน้ีแสดงหรือไมแสดงทุกคร้ังท่ีคุณสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมล โปรดดู 
การกําหนดการการกําหนดลักษณะ ในหนา 154 
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3. ถาคุณเห็นกลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล หรือสคริปท ใหกรอกคําถามเก่ียวกับการติดตออีเมลน้ี สําหรับขอมูลเก่ียวกับกลองโตตอบ หรือสคริปท ใหดูท่ี 
การสรุปรวบรวมผลการติดตอ ในหนา 56 

รายการงานอีเมลน้ันเสร็จสมบรูณแลว การติดตอดังกลาวจะถูกยายออกจากรายการงานอีเมลของคุณ
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บท 5: การจดัการรายชื่อติดตอทางแชท

ถาบญัชีของคุณเปดใชสําหรับ การจัดการดานเว็บ คุณใช Web Agent เพื่อแชทกับลูกคา ท่ีใหคุณแลกเปล่ียนขอความท่ีพิมพตามเวลาจริงกับลูกคา

ลูกคาท่ีเย่ียมชมเว็บไซตของบริษัทคุณ และมีคําถามหรือตองการความชวยเหลือ สามารถคลิกท่ีปุมเพื่อขอใหเปดเซสชันแชท (หรือเซสชันแชทท่ีมีการโทรหรือ 
VoIP) คํารองขอใหจัดชวงของการแชทจะกลายเปนรายชื่อติดตอทางแชท Avaya Interaction Center (Avaya IC) กําหนดรายช่ือติดตอทางแชทใหกับ Agent 
ท่ีรับสายได คุณสามารถดูรายชื่อติดตอทางแชทไดในรายการงานของการแชทของคุณ

บทน้ีจะอธิบายวิธีการรับและจัดการกับรายชื่อติดตอทางแชทของคุณ และคุณลักษณะการทํางานรวมกันท่ีเก่ียวของ ซึ่งรวมๆ แลว คุณลักษณะเหล าน้ีจะเรียกวา 
การจัดการดานเว็บ 

เน้ือหาบทน้ีครอบคลุมถึงหัวขอตางๆ ดังตอไปน้ี:

● การต้ังระบบใหเตือนเม่ือมีรายชื่อติดตอทางแชทใหม ในหนา 114

● การใชรายการงานของการแชท ในหนา 114

● การระบถึุงแชทไคลเอนทของลูกคา ในหนา 115

● การจัดการกับเซสชันการแชทพืน้ฐาน ในหนา 116

● ใชอีโมติคอน ในหนา 118

● การแชรเบราเซอรกับลูกคาของคุณ ในหนา 119

● การใชทรัพยากรในเซสชันแชท ในหนา 124

● การตรวจสอบการสะกดคําในขอความของคุณ ในหนา 126

● การใชโทรศัพทในเซสชันการแชท ในหนา 127

● การให Agent รายอื่นเขารวมการติดตอทางแชท ในหนา 131

● การให Agent อ่ืนมีสวนรวมในการแชทดวยเสียง ในหนา 136

● การจัดการกับการประชุม JoinUs ในหนา 138

● การจัดการการแชทหลายๆ เซสชันพรอมกัน ในหนา 140

● การตรวจสอบเซสชันแชท (เฉพาะซุปเปอรไวเซอร) ในหนา 141

● การดูระเบียน DataWake ของลูกคา ในหนา 143

● การใชหลายภาษาในเซสชันการแชท ในหนา 143

● การจัดการกับรายชื่อติดตอใหโทรกลับตามท่ีกําหนดไวในเว็บ ในหนา 144
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การต้ังระบบใหเตือนเมื่อมรีายช่ือติดตอทางแชทใหม

เม่ือลูกคาสงคําขอใหมีการแชทโดยคลิกปุม แชท บนเว็บไซตของบริษัท รายชื่อติดตอทางแชทจะถูกสรางขึน้ในรายการงานสนทนา 
รายช่ือติดตอทางแชทอาจถูกสงมาใหกับคุณเม่ือใดก็ตามท่ีคุณวางสําหรับการแชท

สําหรับการแชท การตอบทันทีถือเปนส่ิงสําคัญอยางย่ิง ขึ้นอยูกับวาไดต้ังคาซอฟตแวร Avaya IC ท่ีศูนยการติดตออยางไร 
คุณอาจจะไดรับการแจงเตือนเม่ือมีรายช่ือติดตอทางแชทใหมไดสองทาง

● เตือนดวยเสียง การกําหนดลักษณะการติดตอชวยใหคุณกําหนดการเตือนดวยเสียง ดูขอมูลเพิ่มเติมไดท่ี 
การกําหนดการการกําหนดลักษณะ ในหนา 154 

● เตือนดวยหนาตางท่ีโผลขึ้น น่ีคือกลองโตตอบท่ีจะถามคุณวา คุณตองการระงับการติดตออ่ืนๆ เพื่อเร่ิมตนจัดการกับรายชื่อติดตอทางแชทใหมหรือไม 
การกําหนดลักษณะ "รอการยืนยันกอนยอมรับการติดตอ" 
ชวยใหคุณกําหนดไดวาจะอนุญาตใหหนาตางแบบโผลขึ้นปรากฏเม่ือมีการติดตอใหมเขามาหรือไม ดูขอมูลเพิ่มเติมไดท่ี 
การกําหนดการการกําหนดลักษณะ ในหนา 154 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: เม่ือหนาตางแบบโผลขึ้นแจงใหคุณทราบวามีรายชื่อติดตอทางแชทใหมเขามา ใหคลิก ตกลง หรือกดปุม Enter 

เพื่อเร่ิมตนชวงของการแชทกับลูกคา โปรดระวังอยาคลิกตกลง หรือ Enter โดยบังเอิญเม่ือหนาตางแบบโผลขึ้นปรากฏ 
เพื่อใหแนใจวาคุณไมทําแบบน้ัน คุณสามารถปดการกําหนดลักษณะ รอการยืนยนักอนยอมรับการติดตอ 

หากคุณไดรับแจงถึงรายชื่อติดตอทางแชทที่เขามาใหม แตคุณไมไดรับรองการติดตอน้ีภายในระยะเวลาท่ีไดกําหนดไว การติดตอน้ีจะถูกมอบหมายใหกับ 
Agent รายอ่ืน และจะถูกลบออกจากรายการงานของการแชทของคุณ ระยะเวลาดังกลาวถูกกําหนดขึ้นโดยผูดูแลระบบดานการกําหนดรูปแบบ WebACD 
Server

การใชรายการงานของการแชท

รายการงานของการแชท จะแสดงผลการแชทท้ังหมดท่ีไดมอบหมายใหคุณเปนผูจัดการในปจจุบนั 
รายการงานของการแชทของคุณจะอยูใกลกับดานลางของหนาตางส่ือ

ในการดูงานแชทอยางละเอียด คุณสามารถยอหรือเปล่ียนท่ีต้ังของคอลัมนรายการงานของการ แชท การเปลี่ยนแปลงน้ีจะคงอยูในไคลเอนต Avaya Agent 
Rich ดังน้ันถาคุณล็อกออกและล็อกเขา Avaya Agent Rich Client คุณจะสามารถดูคอลัมนรายการงานของแชทที่มีการยอหรือเปล่ียนตําแหนง

แตละรายการในรายการงานของการแชทจะหมายถึงรายชื่อติดตอทางแชทท่ีตางออกไป 
หากคุณมีรายชื่อติดตอทางแชทมากกวาหน่ึงรายการในรายการงานของการแชท คุณสามารถคลิกท่ีแตละรายชื่อเพื่อแสดงคําถามของลูกคา

สําหรับแตละรายชื่อติดตอทางแชท รายการงานของการแชทจะแสดงขอมูลดังตอไปน้ี:
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● คําถามของลูกคา – ขอความท่ีลูกคาไดพิมพเม่ือขอใหมีการแชท คําถามดังกลาวจะปรากฏเม่ือคุณไดเลือกรายชื่อติดตอทางแชทน้ันๆ เทาน้ัน 
คําถามน้ียังจะปรากฏใน Web Agent เม่ือคุณคลิกสองคร้ังเพื่ออนุญาตใหเปนรายชื่อติดตอทางแชทท่ีใช

● ชื่อ – ชื่อผูใชเพื่อล็อกเขาสูเว็บไซต ผูใชยังสามารถล็อกเขาระบบในฐานะ แขก ไดดวย

● ระยะเวลา – ระยะเวลาท่ีคุณอยูในเซสชันแชทกับลูกคา เวลาจะเดินไปเร่ือยๆ จนกวาคุณจะทําการติดตอเสร็จส้ิน

● การรอ – ชวงเวลาจนกระท่ังลูกคาตอบคุณหรือขอใหมีการแชทและไมไดรับการตอบสนองจากคุณ

รายช่ือติดตอทางแชทแตละครั้งจะมีไอคอนรูปลูกคากํากับ สีของไอคอนลูกคาจะเปล่ียนตามสถานะของรายช่ือติดตอทางแชท สีและสัญลักษณอ่ืนๆ 
จะระบุสถานะดังน้ี:

● สีแดง – ถึงรอบท่ีคุณจะตองตอบแลว เน่ืองจากลูกคาไดรอนานกวาเวลารอสูงสุดท่ีผูดูแลระบบของคุณกําหนด

● สีเหลือง – ถึงรอบท่ีคุณตองตอบแลว เน่ืองจากลูกคาเพิง่ตอบกลับมาเม่ือเร็วๆ น้ี ลูกคาไมไดรอนานเกินเวลารอสูงสุดท่ีกําหนด

● สีเขียว – ถึงรอบของลูกคาท่ีตองตอบ เน่ืองจากคุณไดสงขอความแชทลาสุดออกไปแลว

● สีนํ้าเงินพรอมสัญลักษณลูกศร – การติดตอน้ีถูกโอนมาท่ีคุณ

● เคร่ืองหมายอุทานหรืออ่ืนๆ ถาไอคอนมีการปรับแตง – ถึงคิวของลูกคาแลวในการตอบ ลูกคาไมไดตอบมาสักพักหน่ึงแลว

ยังมีการใชไอคอนตางๆ สําหรับรายชื่อติดตอทางแชท ท่ีลูกคาไดขอใหมีการติดตอทางโทรศัพท (การแชทและโทรศัพท) หรือ VoIP (การแชทและ VoIP) 
ไอคอนเหลาน้ีเปนไอคอนเดียวกับท่ีใชในคุณลักษณะเหลาน้ันใน Web Agent 

การระบุถึงแชทไคลเอนทของลูกคา

Avaya IC รวมไคลเอนตแชทแบบ HTML ท่ีลูกคาทางเว็บไซตสามารถใชเม่ือแชทกับ Agent 
ขอความตอนรับจะแสดงขึ้นในพื้นท่ีทรานสคริปทของไคลเอนตแชทแบบ HTML ของคุณ 
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ตารางตอไปน้ีจะอธิบายเกี่ยวกับไคลเอนตแชทแบบ HTML ขอความตอนรับ และคุณลักษณะท่ีสนับสนุน

การจัดการกับเซสชันการแชทพื้นฐาน

สวนน้ีจะอธิบายถึงขั้นตอนพืน้ฐานท่ีจะนํามาใชรวมกับลูกคาใน เซสชันการแชท กอนท่ีคุณจะดําเนินการตามกระบวนการ 
เปนเร่ืองสําคัญท่ีคุณควรเขาใจเซสชันการแชท จากมุมมองของลูกคา

เม่ือลูกคาเย่ียมชมเว็บไซต Avaya Interaction Center (Avaya IC) ท่ีคุณสนับสนุน ลูกคาสามารถคลิกปุมเพื่อขอความชวยเหลือประเภทตางๆ ได 
หากลูกคาคลิกปุม แชท ลูกคาจะถูกโอนใหล็อกเขาดวยชือ่ผูใชและรหัสผาน หรือล็อกเขาเปนแขกทันที ลูกคาจะพมิพขอความแชทถึงคุณในแชทไคลเอนท

ขณะท่ีคํารองถูกจัดเสนทาง ขอความท่ีปรากฏในแชทไคลเอนทจะแจงลูกคาวา Agent จะสนทนาดวยในไมชา ถาคํารองถูกจัดสงมาใหคุณ 
คุณจะเห็นการติดตอทางแชทในรายการงานแชทของคุณ ทันทีท่ีคุณคลิกสองครั้งท่ีรายชื่อติดตอ ลูกคาจะเห็นขอความในแชทไคลเอนทวาคุณพรอมท่ี 
ชวยเหลือพวกเขาแลว

คุณควรเร่ิมตนชวงของการแชทตามคําส่ังของผูดูแลศูนยบริการการติดตอ ตัวอยางเชน คุณอาจพมิพวา "สวัสดี" และแนะนําตัวเอง

หนาตางแชทจะแสดงสถานะการพมิพท่ีดานลางของหนาตาง ลูกคาและ Agent สามารถดูสถานะการพมิพของแตละคนได

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: กอนท่ีจะเร่ิมการแชทกับลูกคารายแรกของคุณ ใหสอบถามผูดูแลระบบถึงวิธีสงขอความแชทไปใหกับลูกคา คลิกปุม Enter 

บนแปนพิมพหรือคลิกปุม พูด ใน Web Agent 

แชทไคลเอนท คําอธิบาย ขอความตอนรับ คณุลักษณะท่ีสนับสนุน

HTML 
แชทไคลเอนทของลูกคา

สามารถเปดไดในหนาตางท่ีแยกตางหา
ก 
ถัดจากอินเทอรเน็ตเบราเซอรหรือในกรอ
บของเว็บไซต

ขอตอนรับสู Avaya Chat 
คุณสามารถคุยและสงเว็บเพจได

● การแชททางขอความ

● สง URL

● Join Us

● การเบราซรวมกัน 
หรือการกรอกแบบฟอรมรวมกัน

● แชทดวยเสียง
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สําหรับการติดตอกับลูกคาโดยใชการแชท:

1. ในแถบสถานะ Avaya Agent ใหดูท่ีปุม แชท 

ถาปุมมีตัว X สีเหลืองปรากฏ ใหคลิกท่ีปุม แชท เพื่อเตรียมพรอมสําหรับการแชท เม่ือปุม แชท ไมมีตัว X สีเหลือง 
แปลวาคุณพรอมท่ีจะรับการติดตอทางแชท ตามจํานวนท่ีกําหนดไวสําหรับคุณในปริมาณชองสัญญาณ ดูขอมูลเพิ่มเติมท่ี 
การต้ังคาจํานวนโหลดของชองสัญญาณของคุณ ในหนา 41 

ปริมาณชองสัญญาณของคุณสําหรับการแชทจะปรากฏในไอคอนการแชท ในแถบสถานะท่ีดานลางของ Web Agent ดวย

2. ในรายการงานของการแชท ใหคลิกสองคร้ังท่ีรายชื่อติดตอท่ีคุณตองการรับลงในเซสชันการแชท 
โดยปกติแลวลูกคาคนท่ีมีชื่อปรากฏอยูท่ีดานบนของรายการไดรอในคิวมานานแลว

3. อานคําถามของลูกคาในกลองเล่ือนท่ีอยูเหนือพื้นท่ีทรานสคริปท หากคุณไมเห็นคําถามท้ังหมดของลูกคา ใหใชแถบเล่ือน

4. พิจารณาวาทรัพยากรสวนรวมหรือทรัพยากร Agent ใดท่ีเหมาะสมพอท่ีจะสงไปใหลูกคา

ดูขอมูลการดูทรัพยากรไดท่ี การจัดระเบยีบทรัพยากรของคุณ ในหนา 154 ดูขอมูลเพิ่มเติมเก่ียวกับการเพิ่มทรัพยากรในการแชทไดท่ี 
การใชทรัพยากรในเซสชันแชท ในหนา 124 

5. วางเคอรเซอรไวในพืน้ท่ีปอนขอความ และพิมพขอความเพื่อตอบคําถามของลูกคา

6. เม่ือเขียนขอความเสร็จแลว ใหคลิกปุม พูด หรือกดปุม Enter ท้ังน้ีขึ้นอยูกับคา Avaya IC ท่ีต้ังไวกอน 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากไดเลือกการกําหนดลักษณะให ตรวจสอบตวัสะกดกอนกดปุม "พูด" ขอความของคุณจะถูกตรวจสอบตัวสะกด 

หลังจากคุณไดคลิกท่ีปุม พูด หากตัวเลือกน้ียังไมถูกเลือก คุณสามารถคลิกปุม ตรวจสอบตัวสะกด ไดทุกเม่ือเพื่อตรวจสอบขอความ 
ดูขอมูลเพิ่มเติมของการกําหนดลักษณะน้ีไดท่ี การกําหนดการการกําหนดลักษณะ ในหนา 154 
ดูขอมูลเพิ่มเติมของการตรวจสอบการสะกดคําไดท่ี การตรวจสอบการสะกดคําในขอความของคุณ ในหนา 126 

ลูกคาของคุณจะเห็นขอความท่ีคุณเพิ่งสงไปในหนาตางแชทไคลเอนทของตน ใน Web Agent ขอความของคุณจะถูกยายไปท่ีพื้นท่ีทรานสคริปท 
ขอความจะเร่ิมดวยชื่อท่ีคุณตองการและตามดวยเคร่ืองหมายทวิภาค ตัวอยางเชน ถาชื่อท่ีคุณชื่นชอบคือเจอรร่ี ขอความของคุณจะเปนดังน้ี: เจอรร่ี:

เม่ือลูกคาของคุณตอบ คุณจะเห็นขอความของลูกคาใตชือ่คุณในพ้ืนท่ีทรานสคริปท นําหนาดวยชื่อผูใชของลูกคา 

7. สนทนากับลูกคาของคุณตอไป อานขอความของลูกคา แลวจึงพิมพและสงขอความตอบของคุณ

8. ใชปุมใดปุมหน่ึงตอไปน้ีเพื่อเขาสูคุณลักษณะตางๆ ในขณะท่ีคุณกําลังอยูในเซสชันการแชท:

● พิมพ – พิมพขอความแชทท่ีปรากฏอยูท่ีเคร่ืองพิมพท่ีกําหนดเปนคาเร่ิมตน
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● ซิงคอัตโนมัต ิ– เร่ิมเซสชันการซิงคอัตโนมัติ เพือ่ใหเบราเซอรของลูกคาแสดงผลเว็บเพจท่ีเหมือนกับท่ีปรากฏในเบราเซอรของคุณ 
ในขณะท่ีคุณนําทางผานเว็บเพจ โปรดดู การใชซิงคอัตโนมัติ ในหนา 121 เพื่อหาขอมูลเพิ่มเติม

● JoinUs – เร่ิมชวง JoinUs ท่ีเพื่อนๆ ของลูกคาคุณจะสามารถเขามารวมการแชทได โปรดดู การจัดการกับการประชุม JoinUs ในหนา 138 
เพื่อหาขอมูลเพิ่มเติม

● โอน – แสดงผลไดเร็คทอรีรวมของ Agent (UAD) เพือ่ใหคุณสามารถโอนรายช่ือติดตอของแชท น้ีไปใหกับ Agent หรือซุปเปอรไวเซอรอีกคนหน่ึง 
ดูขอมูลเพิ่มเติมไดท่ี การให Agent รายอื่นเขารวมการติดตอทางแชท ในหนา 131 

● การแชทและโทรศัพท – ชวยใหคุณสามารถคุยสายกับลูกคาผานทางสายโทรศัพทปกติ ในขณะท่ียังคงอยูในชวงของการแชท โปรดดู 
การจัดการกับเซสชันการแชทและโทรศัพท ในหนา 128 

● การแชทและVoIP – ชวยใหคุณสามารถคุยสายกับลูกคาผานทางการเช่ือมตออินเทอรเน็ตผานทางโทรศัพท ในขณะท่ียังคงอยูในชวงของการ 
แชท โปรดดู การจัดการกับการแชทและ VoIP ในหนา 129 

9. เม่ือลูกคาของคุณพอใจ ใหสรุปรวบรวมรายชื่อติดตอของแชท ใชคําส่ังใน การสรุปรวบรวมผลการติดตอทางแชท ในหนา 145 

ใชอีโมติคอน

อีโมติคอนเปนไอคอนแทนการแสดงออกทางสีหนา เชน ย้ิม เสียใจ เหน่ือย หรืออ่ืนๆ คุณสามารถใชอีโมติคอนเพื่อเตือนผูตอบรับเก่ียวกับอารมณของขอความ 
และชวยใหสามารถตีความขอความเรียบๆ ไดดีขึน้

ใน Interaction Center คุณสามารถใชไฟล emoticons.properties เพื่อปรับแตงอีโมติคอนได ในไฟลคุณลักษณะ 
คุณตองจัดไฟลรูปภาพของอีโมติคอนใหเขากับลําดับอักขระ ตัวอยางเชน ในคุณลักษณะคุณสามารถจัดอีโมติคอนย้ิมเปน \:\)=smiley.gif 

ไฟล emoticons.properties อยูใน IC_INSTALL_DIR\IC73\comp\icm.

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: คุณตองนําหนาแตละอักขระพิเศษดวยอักขระหลีก (\) ตัวอยางเชน พิจารณาลําดับอักขระ x\-\) ในตัวอยางน้ีตัวขีด [-] 

และวงเล็บปด [)] ถูกนําหนาดวย \ 

เม่ืออยูในเซสชันการแชทกับลูกคาของคุณ คุณสามารถปอนลําดับอักขระท่ีปรับแตงแลวในบริเวณขอความของแชทแอปพลิเคชัน 
และรูปภาพท่ีจัดไวจะแสดงในพื้นท่ีทรานสคริปทของไคลเอนตแชทท่ีฝงลูกคา
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ตารางตอไปน้ีจะมีอีโมติคอนเร่ิมตน ลําดับอักขระ และการแสดงออกทางสีหนา:

สําหรับ Avaya Agent ไฟลรูปภาพของอีโมติคอนจะจัดเก็บในโฟลเดอรตอไปน้ี: IC_INSTALL_DIR\IC73\Webagent\
images\emoticons 

การแชรเบราเซอรกับลูกคาของคุณ

การเบราซรวมกันเปนคุณลักษณะท่ีใหคุณและลูกคาท่ีแชทดวยดูเว็บเพจเดียวกันในเวลาเดียวกันได:

● ซิงคอัตโนมัต ิ– เม่ือคุณคลิกซิงคอตัโนมัติแลวสํารวจผานเว็บไซต 
เบราเซอรของลูกคาของคุณจะแสดงหนาเว็บเดียวกันพรอมกันกับเบราเซอรของคุณ

● สง URL – คุณสง URL ใหกับลูกคาของคุณ ลูกคาของคุณจะเห็นหนาดังกลาวบนเบราเซอรของเขา ลูกคาสามารถสง URL ใหกับคุณไดเชนกัน

● การกรอกแบบฟอรมรวมกัน – เม่ือคุณแชรเว็บเพจกับลูกคาดวยการสง URL หรือซิงคอัตโนมัติ คุณจะสามารถชวยลูกคากรอกแบบฟอรมได เชน 
แบบฟอรมลงทะเบียน, หนาชอปปงคารต และหนาเช็คเอาต

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: คุณสามารถใชคุณลักษณะการเบราซรวมกันน้ีเม่ือมี Agent หลายคนในเซสชัน Agent 

คนแรกท่ีอยูในเซสชันการแชทจะรับผิดชอบเซสชันการซงิคอัตโนมัติ Agent ทุกคนสามารถสงหนาตางๆ และกรอกแบบฟอรมรวมกันได

อโีมติคอน ลําดับอกัขระ การแสดงออกทางสีหนา

?-| ครุนคิด

:( or :-< เสียใจ

:) ย้ิม

:@ โกรธ

O ประหลาดใจ

:) ผิดหวัง

U ขอบคุณ

(Y) เย่ียม

:8 รอสักครู
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ดูสวนตางๆ ตอไปน้ีสําหรับขอมูลเก่ียวกับคุณลักษณะตางๆ ของการเบราซิ่งรวมกัน:

● การใชซิงคอัตโนมัติ

● การสงเว็บเพจ

● การใชแบบฟอรมในการกรอกรวมกัน

ประเด็นทางเทคนิคดานการเบราซ่ิงรวมกัน

คุณจําเปนตองใหความสําคัญกับประเด็นดานเทคนิคในสวนน้ี เพื่อท่ีจะสามารถอธิบายประเด็นดังกลาวใหกับลูกคาไดเม่ือจําเปน

ลูกคาท่ีใช Netscape 6.0 และ Netscape 6.2.1: ลูกคาแชทท่ีใช Netscape 6.0 ผาน Netscape 6.2.1 จะไมสามารถใชเบราเซอรรวมกันกับคุณได 
เม่ือคุณพยายามใชซิงคอัตโนมัติหรือการสง URL กับลูกคาท่ีใช Netscape เวอรชันดังกลาว ลูกคาจะไดรับขอความแจงใหติดต้ังเวอรชันรุนถัดไป

การปกปองความเปนสวนตัวของลูกคา

ลูกคาสามารถติดตามเบราเซอรของคุณเม่ือคุณใชซิงคอัตโนมัติ แตลูกคาจะไมสามารถนําทางได เพราะฉะนั้น ลูกคาสามารถเย่ียมชมหนาหรือเว็บไซตอ่ืนใดๆ 
ก็ได เพราะทราบวาคุณไมเห็นเว็บไซตท่ีเย่ียมชมอยู

เบราซิ่งทีใ่ชรวมกนับนเว็บไซตภายนอก

ตามปกติเม่ือคุณใชเบราเซอรรวมกับลูกคา คุณและลูกคากําลังเรียกดูเว็บไซตของบริษัท หรือเว็บไซตท่ีบริษัทของคุณสนับสนุน 
แตลูกคาของคุณอาจตองการแสดงผลิตภัณฑท่ีอยูในเว็บไซตภายนอกใหคุณเห็น (ซึ่งเรียกวา เว็บไซตนอกโดเมน) 
หรือคุณอาจตองการแสดงผลิตภัณฑท่ีอยูในเว็บไซตภายนอกใหลูกคาเห็นเพื่อเปรียบเทียบใหเห็นถึงขอดีขอเสียของผลิตภณัฑของคูแขง

อยางไรก็ตาม การใชเบราซิ่งรวมกันกับเว็บไซตภายนอกอาจทําใหเกิดปญหาไดในบางคร้ัง เพจอาจปรากฏไดไมถูกตองบนเบราเซอรของคุณ 
หรือเบราเซอรของลูกคา หรือเพจท่ีคุณเห็นอาจไมตรงกับท่ีลูกคาเห็น คุณอาจตองปรึกษากับผูดูแลระบบหรือซุปเปอรไวเซอร 
วามีส่ิงใดท่ีคุณควรทราบเก่ียวกับการใชเบราซิ่งท่ีใชรวมกันบนเว็บไซตภายนอกหรือไม
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การใชซิงคอัตโนมัติ

ดวยตัวเลือกซิงคอัตโนมัติ คุณและลูกคาท่ีคุณกําลังแชทดวยจะสามารถสํารวจเว็บรวมกันได 
ซึ่งหมายความวาคุณและลูกคาของคุณจะสามารถเห็นเว็บเพจเดียวกันในเวลาเดียวกันได ซึ่งคุณจะเปนผูนําการสํารวจเสมอ 

เม่ือคุณคลิก ซงิคอัตโนมัติ การกระทําใดๆ ท่ีเกิดขึน้ในเบราเซอรของคุณจะปรากฏใหเห็นในเบราเซอรของลูกคา ตัวอยางเชน หากคุณปอนขอมูลในแบบฟอรม 
ลูกคาของคุณก็จะเห็นขอมูลดังกลาวดวยเชนกัน หากคุณติดตามลิงค เบราเซอรของลูกคาก็จะติดตามลิงคน้ันไปดวย 

หากลูกคาตองการท่ีจะสงหนาเว็บมาใหคุณ เชน ขอมูลท่ีลูกคาปอนลงบนแบบฟอรม ลูกคาตองคลิกท่ีปุม สงขอความ

คุณสามารถคลิกท่ีปุมเพื่อหยุดหรือเร่ิมตนคุณลักษณะซิงคอัตโนมัติไดทุกเม่ือ

สําหรับการซิงคอัตโนมัติเพื่อใชเบราเซอรรวมกับลูกคา:

1. ในขณะท่ีกําลังแชท ใหบอกลูกคาของคุณวาคุณจะนําทางพวกเขาในขณะท่ีคุณทําการสํารวจผานบางเว็บเพจ 
อธิบายใหลูกคาทราบวาลูกคาจะเห็นหนาเบราเซอรเดียวกันกับท่ีคุณเห็นในเบราเซอรของคุณ

2. ในพื้นท่ีปอนขอความของหนาตางแชท ใหพิมพ URL ท่ีสมบูรณ

ซึ่งจะตองเริ่มตนดวย http://, https://, หรือ ftp://

ตัวอยางเชน URL ท่ีสมบรูณตองเปน http://www.avaya.com อยางไรก็ตาม URL ท่ีไมสมบูรณสามารถเปน 
www.avaya.com 

3. คลิกปุม สง URL 

4. ไปท่ีเว็บเพจท่ีคุณตองการใหลูกคาเห็น

5. คลิกปุม ซิงคอัตโนมัติ

เว็บเพจในเบราเซอรของคุณจะถูกสงไปหาลูกคา ปุม ซิงคอัตโนมัต ิจะเปล่ียนใหเห็นลูกศรท่ีบงชี้วากําลังเปดใชงานซิงคอัตโนมัติอยู 
พื้นท่ีทรานสคริปทจะแจงดวยวากําลังเปดใชงานซิงคอัตโนมัติ 

6. ถามลูกคาวาเห็นเว็บเพจท่ีคุณเพิ่งสงไปหรือไม แชทกับลูกคาเก่ียวกับหนาดังกลาว ตามความเหมาะสม

7. หากลูกคาของคุณตองการนําคุณไปท่ีหนาอ่ืน บอกลูกคาใหไปท่ีหนาดังกลาว และคลิกท่ีปุม สงขอความ ในไคลเอนตแชทของลูกคา

ลูกคายังสามารถวาง URL ในไคลเอนตแชทและคลิกปุม สงขอความ ได

คุณจะเห็นหนาท่ีลูกคาสงมาใหในเบราเซอรของคุณ คุณยังสามารถดู URL ท่ีลูกคาพิมพในพื้นท่ีทรานสคริปทของ Web Agent 

8. ดูเว็บเพจตางๆ รวมกันกับลูกคาของคุณตอไป จนกระทั่งคุณตอบรับความตองการของลูกคาไดเต็มท่ีและตอบทุกคําถามของลูกคาแลว



บท 5: การจดัการรายชื่อติดตอทางแชท

122 คูมือผูใช Agent มีนาคม 2012

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ในพื้นท่ีทรานสคริปท คุณจะสามารถมองเห็น URL ของทุกหนาท่ีคุณและลูกคาของคุณใชรวมกัน

9. คลิกปุม ซิงคอัตโนมัติ อีกคร้ังเม่ือคุณตองการยุติเซสชันการซิงคอัตโนมัติ

ปุมจะเปลี่ยนเพื่อบงชี้วาซิงคอัตโนมัติถูกปดการใชงาน พื้นท่ีทรานสคริปทจะแจงวาไดปดการใชงานการซิงคอัตโนมัติ 
คุณสามารถเริ่มตนเซสชันใหมกับลูกคารายน้ีไดอยางงายดายทุกเวลา โดยคลิกปุม ซิงคอตัโนมัติ อีกคร้ัง

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ถาคุณไดเร่ิมเซสชันแชทกับลูกคาคนอ่ืนกอนท่ีจะจบเซสชันแชทปจจุบัน 
เบราเซอรอีกอันจะเปดขึ้นมาสําหรับลูกคาคนท่ีสองในกรณีท่ีคุณตองการสง URL ของเว็บไซตไปใหลูกคาอีกคน

การสงเว็บเพจ

ระหวางเซสชันแชท คุณสามารถสงเว็บเพจไปใหลูกคาไดทุกเวลา เบราเซอรของลูกคาจะเปดไปท่ีหนาน้ันทันที

ใชคุณลักษณะน้ีเม่ือคุณตองการแสดงบางขอมูลใหลูกคาหรือเพื่อชวยลูกคาหาเพจท่ีตองการ 

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ใช สง URL เม่ือคุณตองการแสดงเพจเดียวใหลูกคาเห็น หากคุณตองการนําลูกคาไปท่ีหนาตางๆ ใหใช ซิงคอัตโนมัติ แทน

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ถาคุณสง URL เดิมซ้ําไปมา จะสะดวกกวาหากสรางทรัพยากร URL แลวสงทรัพยากรน้ันในเวลาท่ีคุณตองการ ดู 
การจัดการกับทรัพยากรตางๆ ในหนา 147 เพื่อหาขอมูลเพิ่มเติม

ในการสงเว็บเพจไปใหลูกคา

1. พิมพ URL ท่ีสมบูรณในพื้นท่ีปอนขอความ ซึ่งจะตองเร่ิมตนดวย http://, https://, หรือ ftp://

ตัวอยางเชน:

URL ท่ีไมสมบูรณ: www.avaya.com

URL ท่ีสมบรูณ: http://www.avaya.com

2. คลิกปุม สง URL 

พื้นท่ีทรานสคริปทจะแสดงใหเห็นวาคุณไดสง URL ไปท่ีลูกคาแลว ลูกคาของคุณจะเห็นขอความในแชทไคลเอนท ท่ีระบวุาไดสง URL 
ไปท่ีเบราเซอรของตนแลว หากคุณปอน URL ถูกตอง และ URL กําลังทํางานอยู ณ เวลาน้ัน เบราเซอรของลูกคาจะเปดไปยังหนาท่ีคุณสงมาให

3. ตรวจสอบยืนยันกับลูกคาวาหนาน้ันปรากฏบนเบราเซอรของลูกคาหรือไม
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การใชแบบฟอรมในการกรอกรวมกัน

ทุกคร้ังท่ีคุณใชเบราเซอรรวมกับลูกคา คุณจะสามารถชวยลูกคากรอกขอมูลบนเว็บเพจได คุณลักษณะน้ีเรียกวา การกรอกแบบฟอรมรวมกัน 
แบบฟอรมอาจเปนเว็บเพจ หรือสวนใดสวนหน่ึงของเว็บเพจท่ีๆ ลูกคาใชปอนขอมูล ตัวอยางเชน 
ลูกคาของคุณอาจตองการความชวยเหลือในการปอนขอมูลบนชนิดฟอรมตอไปน้ี:

● แบบฟอรมลงทะเบียน

● ชอปปงคารทหรือหนาส่ังซื้อ

● หนาเช็คเอาต

เม่ือคุณหรือลูกคาปอนขอมูลลงในแบบฟอรมท่ีคุณกําลังใชรวมกัน ท้ังคุณและลูกคาจะเห็นขอมูลดังกลาวทันที ดังน้ัน คุณจึงสามารถสลับกันปอนขอมูลได 
ลูกคาจะตองเปนผูสงขอมูลเม่ือกรอกแบบฟอรมเสร็จแลว

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ถาลูกคาไดติดต้ัง JDK/JRE ท่ีระบบ ซึ่งพวกเขาไดขยายเพิ่มแชทไปให Agent และถาคา 

chat.htmlclient.collaboration.enabled ต้ังไวเปน True ในเว็บไซต เพจท่ี Agent 
สงใหลูกคาจะเปดในเบราเซอรหนาตางใหม

ถาลูกคาไมไดติดต้ัง JDK/JRE ท่ีระบบ ซึ่งพวกเขาไดขยายเพิ่มแชท และคา 
chat.htmlclient.collaboration.enabled ต้ังเปน True ในเว็บไซต เพจท่ี Agent 
สงใหลูกคาจะเปดในโหมด Dock ท่ีดานซายของหนาตางเบราเซอร

เพื่อชวยลูกคากรอกขอมูลลงบนแบบฟอรม:

1. พิมพ URL ในชองขอความ และคลิก สง URL 

2. ตรวจสอบวาลูกคาท่ีกําลังแชทตองการใหคุณชวยกรอกแบบฟอรม 

3. ถามวาลูกคากําลังดูแบบฟอรมอยูหรือไม

4. หากลูกคากําลังดูแบบฟอรม ใหขอใหลูกคาคลิกท่ีปุม สงขอความ 

หนาน้ันจะแสดงผลบนเบราเซอรของคุณ หากลูกคาไดปอนขอมูลแลว คุณจะมองเห็นขอมูลดังกลาว

5. หากลูกคายังไมไดดูแบบฟอรม และคุณรูวาแบบฟอรมอยูท่ีใด ใหทําตามข้ันตอนดังตอไปน้ี:

a. ไปท่ี URL ดวยเบราเซอรของคุณ คลิกท่ี ซิงคอตัโนมัติ

หรือ

b. พิมพ URL ในพื้นท่ีปอนขอความ คลิก สง URL

ลูกคาจะเห็นเพจเปดในเบราเซอร
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6. ถาลูกคาไมไดกําลังดูแบบฟอรม และคุณก็ไมทราบ URL ใหบอกลูกคาใหสงเพจอีกคร้ัง

7. สลับกันกรอกแบบฟอรมกับลูกคาตามท่ีจําเปน

ทุกส่ิงท่ีคุณพิมพในแบบฟอรมจะแสดงขึ้นทันทีในเบราเซอรของลูกคา ทุกอยางท่ีลูกคาพิมพก็จะปรากฏข้ึนในเบราเซอรของคุณ

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: สลับการกรอกกับลูกคาของคุณ หากคุณและลูกคาของคุณพิมพพรอมกัน ขอมูลท่ีคุณปอนจะปะปนกัน ถาเกิดเหตุการณน้ีขึน้ 
ใหลูกคาสงเพจใหมอีกคร้ัง

8. ตรวจใหแนใจวาลูกคาไดคลิกปุมท่ีถูกตองเพือ่สงแบบฟอรมเม่ือกรอกขอมูลเสร็จแลว

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: เม่ือลูกคาของคุณคลิกท่ีปุมน้ันแลว หนาท่ีคุณกําลังดูอยูอาจแตกตางกับหนาของลูกคา ในกรณีน้ี ใหขอใหลูกคาคลิกท่ีปุม สงขอความ 
อีกคร้ังหน่ึง

การใชทรัพยากรในเซสชันแชท

ทรัพยากรคือ ขอความ อีเมล หรือ URL ท่ีเตรียมไวลวงหนา ซึ่งคุณสามารถสงซ้ําใหลูกคาแตละราย ผานแชทหรืออีเมล 
ทรัพยากรจะชวยใหคุณประหยัดเวลาและลดความนาเบื่อในการพิมพขอความเดิมหลายๆ คร้ัง ทรัพยากรขอความและอีเมลอาจประกอบไปดวยคําทักทาย 
คําลงทาย และคําตอบสําหรับคําถามท่ีถามบอย เปนตน ทรัพยากรอีเมลอาจมีขอมูลท่ีไดปอนไวแลวในชอง ถึง, สําเนาถึง, สําเนาลับถึง และ หัวเร่ือง 
และอาจมีส่ิงท่ีแนบมา ทรัพยากร URL อาจมีลิงกไปยังเว็บไซตของบริษัท เชน หนาเก่ียวกับนโยบายการแลกเปล่ียน 

เม่ือคุณอยูในเซสชันแชทกับลูกคา คุณสามารถสงขอความและทรัพยากร URL ได ถึงแมวาคุณไมสามารถสงทรัพยากรอีเมลท้ังหมดจากเซสชันแชทได 
แตคุณสามารถสงขอความของทรัพยากรอีเมลได

เม่ือเปดใชเซสชันแชทอยู คุณจะเห็นโฟลเดอรตอไปน้ีในพื้นท่ีทรัพยากรของWeb Agent:

● ทรัพยากรรวม - ทรัพยากรท่ีผูดูแลระบบหรือซุปเปอรไวเซอรของคุณไดจัดเตรียมไวใหคุณและ Agent คนอ่ืนๆ Agent S 
น้ีจะเห็นทรัพยากรเม่ือพวกเขาล็อกเขา

● ทรัพยากรของ Agent: ทรัพยากรท่ีคุณสรางไวใชเอง ทรัพยากรเหลาน้ีจะถูกบันทึกไวรวมกับบญัชผูีใชของคุณ Agent คนอ่ืนๆ 
จะไมสามารถมองเห็นทรัพยากรท่ีคุณสรางได

สําหรับขอมูลและตัวอยางของชนิดทรัพยากร (ขอความ, อีเมล และ URL) และคําส่ังในการสรางทรัพยากร โปรดดู การสรางทรัพยากร Agent ใหม ในหนา 149 
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ในการสงทรัพยากรขอความเม่ืออยูในเซสชันแชท

1. หากคุณตองการดูทรัพยากรท้ังหมดท่ีอยูในทุกโฟลเดอร ใหคลิกท่ีปุม ขยายทุกโฟลเดอร ท่ีอยูเหนือ บริเวณทรัพยากร 
หากคุณตองการดูเฉพาะโฟลเดอรหลักเทาน้ัน ใหคลิกปุมยุบทุกโฟลเดอร 

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ในการขยายหรือยุบเน้ือหาของโฟลเดอรใดโฟลเดอรหน่ึง ใหคลิกปุมขวาของเมาสท่ีโฟลเดอรน้ัน และเลือก ขยายโฟลเดอร หรือ 
ยุบโฟลเดอร

2. หากคุณตองการจํากัดจํานวนทรัพยากรท่ีจะดู ใหเลือกชนิดของทรัพยากรท่ีคุณตองการจะดูจากเมนู กรองโดย แบบดึงลง 
และเลือกหน่ึงในตัวเลือกเมนูตอไปน้ี:

●  วางเปลา – แสดงทรัพยากรทุกชนิดสําหรับผูใชบริการท้ังหมดและทุกภาษา]

● ผูใชบริการ – แสดงเฉพาะทรัพยากรสําหรับผูใชบริการโดยเฉพาะ ซึ่งอาจเปนกลุมใดก็ไดท่ีอยูในองคกร เชน บริษัท สถานท่ีต้ัง 
หรือคณะผูทํางาน

● ภาษา – แสดงเฉพาะทรัพยากรสําหรับภาษาท่ีระบุเทาน้ัน

● ทรัพยากรขอความ – แสดงเฉพาะทรัพยากรขอความเทาน้ัน

● ทรัพยากร URL – แสดงเฉพาะทรัพยากร URL เทาน้ัน

● ทรัพยากรอีเมล – แสดงเฉพาะทรัพยากรอีเมลเทาน้ัน

3. หากคุณตองการดูเฉพาะเน้ือหาของทรัพยากรใดทรัพยากรหน่ึง ใหเลือกทําอยางใดอยางหน่ึงตอไปน้ี:

● เลือกทรัพยากรและคลิกท่ีกลองกาเคร่ืองหมาย แสดงตัวอยางเน้ือหา กลองจะเปดออก เพื่อแสดงเน้ือหาทรัพยากร

● คลิกขวาท่ีทรัพยากร และเลือก ดูทรัพยากร

4. หากตองการสงทรัพยากรขอความหรือขอความของทรัพยากรอีเมลในทันที ใหคลิกขวาท่ีทรัพยากรดังกลาวและเลือก พูด

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: นอกจากน้ัน คุณยังสามารถคลิกสองครั้งเพื่อสงทรัพยากรในทันที หาก Avaya IC ไดรับการกําหนดรูปแบบเชนน้ี ณ 
ศูนยบริการการติดตอของคุณ หากการคลิกสองครั้งเปนการสงทรัพยากรใหกับลูกคา อยาคลิกสองคร้ังถาคุณยังไมพรอม

ขอความดังกลาวจะถูกสงไปใหลูกคา และปรากฏในพื้นท่ีทรานสคริปทดวย ซึ่งมีรหัสล็อกเขาระบบของคุณท่ีอยูภายในเครื่องหมายปกกา 
และเครื่องหมายทวิภาคอยูดานหนา ตัวอยางเชน ถาชื่อท่ีชื่นชอบของคุณคือ JackS และคุณสงขอความ "สวัสดี" ใหกับลูกคา 
ท่ีพื้นท่ีทรานสคริปทจะปรากฏขอความ: JackS: สวัสดี

5. หากคุณตองการใหทรัพยากร URL เปดในเบราเซอรของลูกคา ใหคลิกปุมขวาของเมาสท่ีทรัพยากร และเลือก สง

เว็บเพจของ URL น้ัน จะเปดในเบราเซอรของลูกคาโดยอัตโนมัติ URL จะปรากฏในพื้นท่ีทรานสคริปทของ Web Agent นําหนาดวยชื่อของคุณ
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เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถพมิพ URL ไดโดยตรงในพื้นท่ีปอนขอความ และคลิก สง URL เพื่อใหเบราเซอรของลูกคาเปดเว็บเพจน้ัน

6. หากคุณตองการแกไขทรัพยากรในพื้นท่ีปอนขอความ หรือเพิม่ขอความกอนสงทรัพยากรไปใหลูกคา ใหปฏิบติัดังตอไปน้ี:

a. คลิกปุมขวาของเมาสท่ีทรัพยากรดังกลาวและเลือก แทรก หรือ แทรกขอความอางองิ

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ตามคาเร่ิมตนน้ัน การแทรกขอความอางอิง จะเพิ่มเคร่ืองหมายปกกา (>) เพือ่แสดงใหลูกคาของคุณทราบวา 
ขอความน้ีแตกตางจากขอความของคุณเอง หากตองการ คุณสามารถเปล่ียนตัวอักขระท่ีจะนํามาใชแทนเคร่ืองหมายปกกา โปรดดู 
การกําหนดการการกําหนดลักษณะ ในหนา 154 

b. แกไขขอความและเพิ่มขอความใหมท่ีคุณตองการสงไปใหลูกคาลงในพ้ืนท่ีปอนขอความ

c. เม่ือไดขอความในพ้ืนท่ีปอนขอความตามท่ีคุณตองการแลว ใหคลิก พูด เพื่อสงขอความดังกลาวไปใหลูกคา

การตรวจสอบการสะกดคําในขอความของคุณ

การสะกดคําผิดจะทําใหขอความของคุณอานยาก และในบางครั้ง จะทําใหลูกคาเขาใจส่ิงท่ีคุณไดพมิพลงไปผิดพลาด เน่ืองจากคุณตองการพิมพอยางรวดเร็ว 
จึงเปนเร่ืองยากท่ีจะไมพิมพผิดในเซสชันการแชท เพราะฉะนั้น จึงเปนส่ิงท่ีดีท่ีจะใชฟงกชันตรวจสอบการสะกดคํา

การกําหนดลักษณะจะแสดงการตรวจสอบการสะกดคําทุกคร้ังเม่ือคุณคลิกท่ีปุม พูด ซึ่งจะชวยใหคุณสามารถตรวจสอบตัวสะกดในขอความแตละขอความ 
กอนท่ีจะสงไปใหลูกคา ถึงแมวาจะเสียเวลาในการตรวจสอบทุกๆ ขอความ แตคุณสามารถเปดใชคุณลักษณะดังกลาวในแชท และดูวาทํางานอยางไร โปรดดู 
การกําหนดการการกําหนดลักษณะ ในหนา 154 

คุณสามารถตรวจสอบเฉพาะขอความท่ีคุณตองการก็ได ตามคําอธบิายดังตอไปน้ี 

สําหรับการตรวจสอบการสะกดคําของขอความแชทกอนสง

1. วางตัวกะพริบไวในพื้นท่ีปอนขอความท่ีคุณไดพมิพขอความและตองการตรวจ

2. บนแถบเครื่องมือ ใหคลิก ทําการตรวจสอบการสะกดคํา 

การตรวจสอบการสะกดคําจะปรากฏขึ้น

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หนาตางการตรวจสอบการสะกดคําจะแสดงปุมหลายๆ ปุมท่ีดานขวา แตละปุมจะแทนคําส่ังท่ีเก่ียวของกับการตรวจสอบการสะกดคํา 
คุณสามารถวางตัวชี้เมาสไวเหนือปุมเพือ่ดูเคล็ดลับเครื่องมือ
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3. หากคุณเขียนขอความในภาษาอื่นท่ีไมใชภาษาพื้นฐานของคุณ ใหเลือกภาษาน้ันจากเมนู ภาษาท่ีมีใหใช แบบดึงลง

การเปดการตรวจสอบการสะกดคําใหมอีกคร้ังจะเปลี่ยนพจนานุกรมของภาษาน้ัน คุณสามารถดูรายชื่อคําท่ีแนะนําใหเปล่ียนเปนภาษาท่ีเลือก 
ถามีคําในขอความท่ีไมมีในพจนานุกรมท่ีกําลังเลือก คําน้ันจะแสดงในชองขอความ ไมมีในพจนานุกรม 

4. หากคําน้ันปรากฏอยูในชอง ไมมีในพจนานุกรม ใหดูท่ีคําน้ันและตรวจสอบเองวาสะกดผิดหรือถูก ดูท่ีรายการของคําในชอง คําแนะนํา 
เพื่อดูวามีคําใดคําหน่ึงท่ีนาจะเปนตัวสะกดท่ีถูกตองของคําน้ันหรือไม หากมี ใหเลือกคําน้ันและคลิกท่ีปุมเปล่ียน

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากมีคําปรากฏอยูในชอง แสดงวาคําน้ีไมไดรวมอยูในพจนานุกรมท่ีเลือกในปจจุบัน อยางไรก็ดี อาจเปนคําท่ีสะกดถูกก็ได ตัวอยางเชน 
ชื่อของคนและช่ือผลิตภณัฑจะไมอยูในพจนานุกรม หากคุณคิดวาคุณจะใชชื่อดังกลาวอีก ใหคลิก เพ่ิม 
เพื่อเพิ่มชื่อน้ันลงในพจนานุกรมผูใชของคุณ

5. คุณสามารถตัดสินใจไดทุกเม่ือวา คุณไมตองการใหฟงกชันการตรวจสอบการสะกดคํา ตรวจสอบการสะกดคําบางประเภท คลิกปุม ตัวเลือก 
เพื่อนํากลองโตตอบ ขึ้นมา ซึ่งคุณจะสามารถเลือกคําท่ีการตรวจสอบการสะกดคําควรเพกิเฉย

6. เม่ือคุณตรวจขอความน้ีเสร็จแลว ใหคลิก ยกเลิก

การใชโทรศัพทในเซสชันการแชท

ในขณะท่ีเชื่อมตอกับลูกคาคนอ่ืนในเซสชันการแชท คุณจะยังสามารถพูดคุยกับลูกคาน้ีได โดยใชการแชทดวยเสียง 
คุณสามารถใชประเภทการแชทดวยเสียงสองประเภทดังน้ี:

● การแชทและโทรศัพท (ท่ีเรียกวาโทรกลับ) – คุณและลูกคาของคุณท่ีกําลังแชท สามารถสนทนาผานทางโทรศัพทหรือชุดหูฟง 
ลูกคาสามารถขอใหมีการโทรชนิดน้ีไดผานเว็บไซต หรือคุณสามารถเร่ิมตนการโทรไดจาก Web Agent 

● การแชทและ VoIP – คุณจะพูดกับลูกคาท่ีแชทผานโทรศัพท หรือชุดหูฟงของคุณ ลูกคาของคุณสามารถพูดกับคุณผานทางอินเทอรเน็ต 
โดยใชไมโครโฟนและลําโพงของคอมพิวเตอร ถาลูกคาขอใหมีการแชทและ VoIP จากเว็บไซต คุณตองเร่ิมตนเซสชัน VoIP 
ของคุณเองไดโดยใชปุมแชทและ VoIP ใน Web Agent 

คุณอาจเห็นวาการแชทดวยเสียงท้ังสองประเภทน้ีมีลักษณะเกือบจะเหมือนกัน 
เพราะคุณสามารถคุยกับลูกคาท่ีแชทอยูดวยโดยใชเคร่ืองโทรศัพทไดท้ังสองประเภท อยางไรก็ตาม การโทร VoIP น้ีมีความแตกตางสําหรับลูกคา 
เน่ืองจากลูกคาคุยกับคุณโดยใชไมโครโฟนและลําโพงท่ีติดต้ังอยูในเคร่ืองคอมพิวเตอรของลูกคา แทนท่ีจะใชเคร่ืองโทรศัพท 
ลูกคาท่ีใชการเชื่อมตออินเทอรเน็ตผานโทรศัพทอาจชอบการติดตอชนิดน้ี เน่ืองจากลูกคาสามารถเรียกดูเว็บไซตตามปกติตอไปไดในขณะท ี่สนทนากับคุณ
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ในการแชทดวยเสียงท้ังสองแบบน้ัน คุณสามารถสนทนากับลูกคาท่ีแชทไดแบบเวลาจริง เหมือนการสนทนาผานทางโทรศัพทปกติ 
การแชทดวยเสียงสามารถโตตอบกับลูกคาท่ีแชทไดเร็วขึ้น และสรางความพอใจใหกับท้ังคุณและลูกคามากกวาการแชทเพียงอยางเดียว ดวยเหต ุผลตอไปน้ี:

● การแชทดวยเสียงงายกวาสําหรับลูกคาท่ีพิมพไดไมเร็วนัก

● การแชทดวยเสียงมักรวดเร็วกวาสําหรับท้ังคุณและลูกคา เน่ืองจากการพูดยอมเร็วกวาการพิมพ

● การแชทดวยเสียงชวยใหสามารถจับอารมณของคูสนทนาได

● การแชทดวยเสียงสามารถผสมคุณลักษณะอ่ืนของการแชทเขาดวยได ตัวอยางเชน 
คุณสามารถพดูถึงเว็บเพจท่ีคุณกําลังเรียกดูไปพรอมกับลูกคาไดดวยการซิงคอัตโนมัติ

ดูหมวดตางๆ ตอไปน้ีเพื่อหาขอมูล:

● การจัดการกับเซสชันการแชทและโทรศัพท ในหนา 128

● การจัดการกับการแชทและ VoIP ในหนา 129

● การให Agent อ่ืนมีสวนรวมในการแชทดวยเสียง ในหนา 136

การจัดการกับเซสชันการแชทและโทรศัพท

คุณและลูกคาทางแชทของคุณสามารถพูดคุยกันผานโทรศัพท ในขณะท่ียังคงอยูในชวงท่ีมีการแชทรวมกับลูกคา 
คุณสามารถรับรายชื่อติดตอการแชทพรอมกับคํารองขอการสนทนาในลักษณะน้ี หรือคุณสามารถแนะนําวิธีการน้ีใหกับลูกคาท่ีคุณกําลังแชทดวยก็ได 
อานขั้นตอนท่ีเหมาะสม โดยขึ้นอยูกับวาลูกคาของคุณเปนผูรองขอใหมีเซสชันการแชทและโทรศัพท หรือคุณตองการแนะนําใหใชวิธกีารน้ีกับลูกคา

● การตอบคําขอใหมีการแชทและโทรศัพท ในหนา 128

คุณใชซอฟตโฟนอินเตอรเฟสใน Avaya Agent เพื่อควบคุมสวนของเซสชันการแชทและโทรศัพท ดูขอมูลเก่ียวกับการจัดการการโทรดวย Softphone ท่ี 
การจัดการกับการติดตอดวยเสียงขั้นพื้นฐาน ในหนา 63 

การตอบคําขอใหมีการแชทและโทรศัพท

เม่ือลูกคาขอใหมีการแชทและโทรศัพทจากเว็บไซต คํารองขอดังกลาวจะกลายเปนรายชื่อติดตอดวยการแชท ถาการติดตอถูกมอบหมายใหกับคุณ 
ซึ่งจะแสดงในรายการงานแชท ดวยไอคอนพิเศษเพื่อแสดงวามีคําขอใหมีการแชทและโทรศัพท หลังจากท่ีคุณเร่ิมตนเซสชันการแชท คุณตองตอสายโทรศัพท 
เชนท่ีอธิบายไวในขั้นตอนตอไปน้ี

เพื่อตอบคําขอใหมีการแชทและโทรศัพท

1. คลิกสองคร้ังท่ีการติดตอดวยการแชทและโทรศัพทในรายการงานแชท

 Web Agent จะเปดดวยรายช่ือติดตอท่ีกําลังใชงานอยู แถบเครื่องมือการแชทและโทรศัพทจะปรากฏข้ึนตามท่ีอธิบายไวใน แถบเครื่องมือการ แชท 
ดวยเสียง ในหนา 29 

หากไดลงทะเบียนลูกคาไวหรือลูกคาไดปอนหมายเลขโทรศัพทของตนจากเว็บไซต คุณจะเห็นหมายเลขโทรศัพทเหลาน้ีในชอง 
หมายเลขโทรศัพทลูกคา



การใชโทรศัพทในเซสชันการแชท

คูมือผูใช Agent มีนาคม 2012 129

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณอาจตองการตรวจสอบกับลูกคาวาหมายเลขโทรศัพทท่ีปรากฏน้ันถูกตองหรือไม และเปล่ียนแปลงตามความจําเปนในกลองขอความ

2. พิมพขอความถึงลูกคาลงในพ้ืนท่ีปอนขอความ และคลิกปุม พูด เพื่อสงขอความ

ตัวอยางเชน คุณอาจพูดวา “สวัสดี มาเรีย มีขอความปรากฏวาคุณตองการใหฉันกลับ ฉันจะโทรติดตอคุณเด๋ียวน้ีตามหมายเลขท่ีคุณใหมา"

3. หากจําเปน ใหใสชุดหูฟงของคุณ

4. คลิกปุม เพ่ิมการขอใชโทรศัพทในแชท ท่ีอยูดานขางชองหมายเลขโทรศัพทของลูกคา

คุณจะไดยินเสียงในขณะท่ีระบบหมุนหมายเลขโทรศัพท หลังจากน้ัน คุณจะไดยินเสียงกร่ิงโทรศัพทของลูกคา 
หากคุณตองการยกเลิกการติดตอกอนท่ีลูกคาจะรับสาย ใหคลิกท่ีปุม วางสาย

5. เม่ือลูกคาของคุณรับโทรศัพท ใหพูดวา “สวัสดี” และแนะนําตัววาคุณคือ Agent ท่ีจะอยูรวมแชท กับพวกเขา เร่ิมตนกับลูกคา

6. เม่ือคุณแนใจวาลูกคาพอใจ ใหกลาวลา และวางสาย

7. คลิกปุม สรุปรวบรวม ใน Web Agent เพื่อสรุปรวบรวมรายช่ือติดตอดวยการแชท

รายช่ือติดตอดวยการแชทจะเขาสูสถานะ การสรุปรวบรวมผล ดูขอมูลเก่ียวกับการสรุปรวบรวมผลการติดตอไดท่ี 
การสรุปรวบรวมผลการติดตอ ในหนา 56 

การติดตอดวยเสียงจะยังคงดําเนินตอไปจนกวาคุณจะคลิกท่ีปุม วางสาย ในซอฟตโฟน

8. หลังจากจบการสนทนากับลูกคาแลว ใหคลิกปุม วางสาย 

9. คลิกปุม สรุปรวบรวมผล เพื่อสรุปรวบรวมผลการติดตอดวยเสียง

การจัดการกับการแชทและ VoIP

ลูกคาจํานวนมากท่ีกําลังเรียกดูเว็บไซตของบริษัทคุณ จะไมสามารถใชโทรศัพทไดในขณะท่ีกําลังเชื่อมตอกับอินเทอรเน็ต หากลูกคามีขอสงสัย 
พวกเขาสามารถคลิกท่ีปุม การแชทและ VoIP ซึ่งจะทําใหลูกคาสามารถเรียกดูเว็บไซตไปพรอมๆ กับพูดคุยกับ Agent 
หากคุณไดรับอนุญาตใหรับการติดตอประเภทน้ี คําขอน้ีอาจถูกมอบหมายมาใหคุณ และปรากฏอยูในรายการงานแชทของคุณ 
คุณตองเร่ิมตนคุณลักษณะแชทและ VoIP จาก Web Agent 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ลูกคาตองผานขอกําหนดบางอยางเพื่อใหสามารถเขารวมเซสชันการแชทดวยเสียงกับคุณ เม่ือลูกคาขอใหมีการโทรแบบ VoIP 

ซอฟตแวร Avaya IC จะสงกลองโตตอบไปใหลูกคา ลูกคาสามารถคลิกท่ีปุม เร่ิมการทดสอบ 
เพื่อดูวาเคร่ืองคอมพิวเตอรของตนตรงตามขอกําหนดทุกขอหรือไม หากเครื่องคอมพิวเตอรของลูกคาไมสามารถใช VoIP 
ลูกคาจะไดรับขอความแสดงขอผิดพลาดท่ีอธิบายถึงปญหา และ Avaya IC จะเสนอใหสงคําขอใหมีการแชท 
ดวยขอความปกติใหกับลูกคาทานน้ัน
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หลังจากท่ีคุณไดเชื่อมตอกับลูกคาท่ีกําลังแชทผาน VoIP แลว คุณจะสามารถพูดคุยกับลูกคาผานทางโทรศัพทของคุณ

เพื่อตอบคําขอใหมีการคุยผาน VoIP

1. คลิกท่ีการติดตอการแชทและ VoIP ในรายการงานแชทของคุณ

 Web Agent จะเปดในโหมด VoIP และแสดงแถบเคร่ืองมือแชทและ VoIP

2. พิมพขอความถึงลูกคาลงในพ้ืนท่ีปอนขอความ และคลิกปุม พูด เพื่อสงขอความ

ตัวอยางเชน คุณอาจพดูวา “สวัสดี มาเรีย ผมชื่อจอหนจากฝายสนับสนุนดานเทคนิคของ XYZ ครับ ผมทราบมาวา คุณตองการใหผมโทรหาคุณดวย 
VoIP คุณคุนเคยกับการติดตอแบบ VoIP ไหม?"

3. หากลูกคาไมคุนเคยกับการติดตอประเภทน้ี ใหขอใหลูกคายืนยันวาขอความตอไปน้ีเปนความจริง:

● ลูกคากําลังใชระบบปฏิบติัการของ Windows

● ลูกคากําลังใชเบราเซอรอินเทอรเน็ตอยางหน่ึงอยางใดดังตอไปน้ี:

- Internet Explorer 6.x หรือ 7

● ลําโพง ไมโครโฟน และซาวดการดติดต้ังอยูในเคร่ืองคอมพิวเตอรของลูกคาแลว ไดเปดลําโพง และเสียบไมโครโฟนเขากับเครื่องคอมพิวเตอรแลว

● อุปกรณใหเสียงของลูกคาไมไดอยูระหวางการใชงาน เชน กําลังเลนเพลงอยู

4. หากจําเปน ใหใสชุดหูฟงของคุณ

5. ดูท่ีปุมชองสัญญาณ เสียง ใน Avaya Agent ถาปุมน้ีมีตัว X สีเหลือง ใหคลิกท่ีปุมเพื่อทําใหตัวคุณอยูในสถานะพรอมใหบริการ

6. คลิกปุม เร่ิมใหมีการขอใช VoIP ไคลเอนตแชทของลูกคาและ Web Agent ของคุณจะแสดงสถานะเม่ือมีการเชื่อมตอ

7. เม่ือขอความแสดงสถานะระบุวาไดทําการเชื่อมตอแลว ใหคุณพูดวา "สวัสดี" และถามลูกคาวาไดยินเสียงของคุณหรือไม

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากการเชื่อมตอหยุดชะงักระหวางท่ีมีการติดตอกับลูกคา คุณจะไดรับขอความเพื่อท่ีจะชวยลูกคาแกปญหาท่ีเกิดขึน้

8.  ลูกคาของคุณกับคําถามและปญหาเดิมของลูกคา

9. เม่ือลูกคาพอใจ ใหกลาวลาและคลิกปุม วางสาย ในซอฟตโฟน

10. คลิกปุม สรุปรวบรวมผล ใน Web Agent เพื่อสรุปรวบรวมผลการติดตอทาง แชท และ VoIP 

รายช่ือติดตอดวยการแชทและ VoIP จะไดรับการสรุปรวมเปนรายชื่อติดตอเดียว 
แชทไคลเอนทของลูกคาของคุณจะแจงใหลูกคาทราบวาเซสชันไดส้ินสุดลงแลว 
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การให Agent รายอ่ืนเขารวมการติดตอทางแชท

ในระหวางเซสชันการแชท คุณอาจตองการความชวยเหลือในการตอบคําถามของลูกคา หรือคุณอาจตองการโอนรายชื่อการแชทน้ันใหกับ Agent 
อีกรายหน่ึงในคณะผูทํางานอ่ืน ในกรณีเชนน้ี คุณสามารถเลือกปรึกษากับ Agent อีกรายหน่ึงในขณะท่ีพักสายของลูกคา หรือสามารถเชิญ Agent 
อีกรายหน่ึงเขาสูการประชุมสาย เพื่อใหท้ังคุณและ Agent รายน้ันสามารถพูดคุยกับลูกคาได หากคุณจัดประชุมสายกับ Agent รายท่ีสอง 
คุณสามารถถอนตัวเองออกจากรายชื่อติดตอแชทน้ัน และปลอยให Agent รายท่ีสองทํางานรวมกับลูกคาจนสําเร็จลุลวงในขณะท่ีคุณทํางานอยางอ่ืน 
(สรุปแลวก็คือ การโอนรายช่ือติดตอแชทน้ันไปใหกับ Agent อีกรายหน่ึง)

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ดูขอมูลเพิ่มเติมเก่ียวกับการเพิม่ Agent เขาเซสชันการแชทและโทรศัพท หรือการแชทและ VoIP ไดท่ี การให Agent 

อ่ืนมีสวนรวมในการแชทดวยเสียง ในหนา 136 

คุณยังสามารถเพ่ิม Agent หลายๆ คนเขาสูการแชทไดดวยการเชิญเขารวมประชุมกับ Agent แตละราย Agent 
แตละคนจะเลือกอยูหรือออกจากเซสชันการแชทน้ันไดทุกเม่ือ โดยการแลวเสร็จการติดตอ เซสชันการแชทยังคงดําเนินเปดไปเร่ือยๆ จนกระท่ัง Agent 
คนสุดทายเสร็จส้ินการติดตอ

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ถาคุณเร่ิมตนการประชุมโดยใชโทรศัพทจริง คุณตองจบการประชุมดวยโทรศัพทจริง คุณไมสามารถเร่ิมตนการประชุมดวยโทรศัพทจริง 

แลวจบการประชุมดวยซอฟตโฟนท่ีใชโดยไคลเอนต IC ได อยางไรก็ตาม ถาคุณเร่ิมการประชุมจากซอฟตโฟน 
คุณสามารถจบการประชุมจากโทรศัพทจริงได

เหมือนกับท่ีคุณสามารถขอให Agent คนอ่ืนเขารวมในการติดตอดวยการแชทของคุณ Agent 
หรือซุปเปอรไวเซอรคนอ่ืนก็สามารถขอใหคุณเขารวมในชวงของการติดตอดวยการแชทของพวกเขาไดเชนกับ หากเกิดเหตุการณน้ี 
คุณตองสรุปรวบรวมผลการติดตอรวม เหมือนกับท่ีคุณจะสรุปรวบรวมผลในกรณีท่ีคุณจัดการดวยตัวเอง

หากคุณตองการขอให agent อ่ืนท่ีมีความชํานาญเฉพาะเขารวม คุณสามารถทําอยางใดอยางหน่ึงดังตอไปน้ี:

● ใชตัวเลือก หา ใน UAD เพื่อหา Agent ท่ีมีทักษะเฉพาะทาง จากน้ันเชิญให Agent รวมเขาประชุมในรายชื่อติดตอทางแชทน้ัน ตามท่ีอธิบายใน 
การรวม Agent อีกรายหน่ึงเขาสูการประชุมการติดตอดวยการแชท ในหนา 132 

● โอนรายชื่อติดตอทางแชทไปที่ Agent อีกคนหน่ึง ตามท่ีอธิบายใน การโอนการติดตอทางแชทไปให Agent อีกรายหน่ึง ในหนา 133.

● การโอนรายชื่อติดตอทางแชทไปเขาคิวซึ่งรวม Agent ท้ังหมดท่ีมีความชํานาญท่ีจําเปนอยูดวย เชนท่ีอธิบายไวใน 
การโอนรายชื่อติดตอทางแชทไปเขาคิว ในหนา 134.

● เชิญรายชื่อการแชทน้ีใหรวมเขาประชุม โดยลงในคิวซึ่งรวม Agent ท้ังหมดท่ีมีความชํานาญท่ีจําเปน เชนท่ีอธิบายไวใน 
การจัดรายชื่อติดตอทางแชทใหเขาประชุมลงในคิว: ในหนา 134.

● ยกเลิกการโอนยายหรือเชิญรายชื่อติดตอทางแชทน้ันใหเขารวมประชุมกอนท่ีจะเชื่อมตอกับ Agent อีกคนหน่ึง ตามท่ีอธิบายใน 
การยกเลิกการโอนหรือการประชุมของการติดตอทางแชท ในหนา 135 

เม่ือคุณโอนหรือเชิญรายชื่อติดตอทางแชทน้ีใหรวมเขาประชุมโดยลงในคิว คุณจะไมหลุดจากรายชื่อติดตอทันทีเม่ือเร่ิมประชุม 
ซึ่งไมเหมือนกับการโอนแบบไมระบุ คุณสามารถอยูในหองประชุมการแชทไดจนกวา Agent คนท่ีสองจะรับรายชื่อติดตอน้ันไปจากคิว
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การรวม Agent อีกรายหน่ึงเขาสูการประชุมการติดตอดวยการแชท

วิธีการรวม Agent อีกรายหน่ึงเขาสูการประชุมการติดตอดวยการแชท:

1. แจงใหลูกคาแชทของคุณทราบวา คุณจะคนหา Agent รายอ่ืนท่ีสามารถชวยเหลือลูกคาได

2. คลิกท่ีปุม เชิญรายช่ือติดตอปจจบัุนใหรวมประชุม ใน Web Agent 

กลองโตตอบ เลือกจุดเปาหมายสําหรับการประชุม/การโอน ของไดเร็คทอรีรวมของ Agent (UAD) จะปรากฏข้ึน

หากกลองโตตอบน้ีมีแท็บสําหรับ Agent แท็บจะถูกเลือก ถากลองโตตอบน้ีมีแท็บคณะผูทํางาน คุณสามารถใชแท็บน้ีเพื่อทําการคนหา

3. หาก Agent ท่ีคุณกําลังคนหาอยูในสถานท่ีอ่ืนหรือสังกัดคณะผูทํางานอ่ืน ใหคลิกเมนู ไซต แบบดึงลง เพื่อทําการเลือกอีกคร้ัง หรือเลือก ทุกไซต 
เพื่อรวมสถานท่ีและคณะผูทํางานท้ังหมดในการคนหา

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากคุณไมแนใจเร่ืองรหัสล็อกเขาระบบของ Agent ท่ีคุณตองการโอนแชทน้ีไปให คลิกปุมขวาท่ีชือ่ของ Agent รายน้ัน หลังจากน้ัน 
ใหคลิกท่ีเมนู คุณสมบัติ ท่ีโผลขึ้น กลองโตตอบพรอมขอมูลของ Agent รายน้ีจะปรากฏ 

4. สํารวจผานโฟลเดอรตางๆ ตามจําเปน จนกระท่ังคุณพบ Agent ท่ีคุณตองการสําหรับการประชุม คลิกท่ีชื่อของ Agent

ชื่อท่ีคุณเลือกจะปรากฏในชอง ถึง

5. หากคุณตองการสงขอคิดเห็นไปใหกับ Agent ใหวางตัวกะพริบไวท่ีชอง ขอคิดเห็น และพมิพขอความของคุณ

6. คลิกปุม ตกลง 

กลองโตตอบจะแจงใหคุณทราบ ในกรณีท่ี Agent น้ันไมพรอมใหบริการ

ถาพรอมใหบริการ Agent รายน้ันก็จะถูกเชื่อมตอเขากับเซสชัน พื้นท่ีทรานสคริปทจะแจงใหทราบวา Agent รายน้ีมาถึงแลว 

7. แชทกับลูกคาและ Agent โดยอานขอความท่ีอยูในพื้นท่ีทรานสคริปท และปอนขอความตอบตามปกติ

ทุกขอความท่ีคุณหรือ Agent อ่ืน หรือลูกคาสงเขามา จะปรากฏอยูในพืน้ท่ีทรานสคริปทของคุณ ลูกคาและ Agent 
อีกคนจะเห็นขอความท้ังหมดดวยเชนกัน

8. หากคุณตองการเพิม่ Agent อีกรายหน่ึงเขาไปในการประชุมสาย ใหทําซ้ําตามข้ันตอนขางตน คุณสามารถอยูในการประชุมสายรวมกับ Agent 
ท้ังสองและลูกคาไดตราบเทาท่ีคุณตองการ 

9. เม่ือใดก็ตามท่ีคุณตัดสินใจออกจากเซสชัน ใหแจงใหบุคคลอ่ืนทราบวาคุณกําลังจะออกจากการประชุมดังกลาวแลวและกลาวลา 
หลังจากน้ันคุณก็สามารถถอนตัวออกจากชวงน้ันดวยการสรุปรวบรวมผลการติดตอเหมือนปกติ ถาตองการคําแนะนํา โปรดดู 
การสรุปรวบรวมผลการติดตอทางแชท ในหนา 145 

คุณหลุดจากเซสชันการแชทชวงน้ัน Agent คนท่ีคุณไดโอนการติดตอดังกลาวไปให จะยังคงแชทกับลูกคาตอไป



การให Agent รายอื่นเขารวมการติดตอทางแชท

คูมือผูใช Agent มีนาคม 2012 133

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: Agent แตละรายสามารถถอนตัวออกจากเซสชันของการแชทไดทุกเม่ือตามท่ีตองการ เซสชันของการแชทจะยังคงดําเนินตอไป 

จนกระทั่ง Agent คนสุดทายในเซสชันจะสรุปรวบรวมผล

การโอนการติดตอทางแชทไปให Agent อีกรายหน่ึง

เม่ือโอนการติดตอทางแชทไปให Agent คนอ่ืน:

1. Agent ท่ีตอบรับจะเขารวมประชุมในหองแชท

2. คุณจะหลุดจากหองประชุมแชทโดยอัตโนมัติ 

เพื่อโอนรายชื่อติดตอทางแชทไปให Agent คนอ่ืน 

1. แจงใหลูกคาแชทของคุณทราบวากําลังจะหา Agent รายอื่นท่ีสามารถชวยเหลือลูกคาได

2. คลิกปุม โอนการตดิตอปจจบัุน ใน Web Agent 

กลองโตตอบ เลือกเปาหมายสําหรับการประชุม / การโอน ของไดเร็คทอรีรวมของ Agent (UAD) จะปรากฏข้ึน

3. ในกลองโตตอบ เลือกเปาหมายสําหรับการประชุม/การโอน คลิกแท็บ Agent

4. หาก Agent ท่ีคุณตองการอยูในสถานท่ีอ่ืน:

● เลือกไซตท่ีตองการ จากเมนู ไซตแบบดึงลง

● เลือก ทุกไซต จากเมนู ไซต แบบดึงลง เพื่อดู Agent ในทุกๆ สถานท่ี

5. สํารวจผานรายการคิวจนกระท่ังคุณพบ Agent ท่ีตองการโอนการติดตอไปให และเลือกชื่อของ Agent น้ัน

Avaya Agent จะแสดงขอมูลของ Agent ท่ีคุณเลือกในชอง ถึง

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากคุณไมแนใจเร่ืองรหัสล็อกเขาระบบของ Agent ท่ีคุณตองการโอนแชทน้ีไปให คลิกปุมขวาท่ีชือ่ของ Agent รายน้ัน หลังจากน้ัน 
ใหคลิกท่ีเมนู คุณสมบัติ ท่ีโผลขึ้น กลองโตตอบพรอมขอมูลของ Agent รายน้ีจะปรากฏ 

6. เพื่อสงขอคิดเห็นถึง Agent ท่ีรับรายชื่อแชทจากคิว ใหพมิพขอความลงในชอง ขอคดิเห็น 

7. คลิก ตกลง

8. ดําเนินการแชทกับลูกคาของคุณตอไป จนกระท่ัง Agent วางและแชทถูกโอนไปให Agent น้ัน 

9. ทันทีท่ี Agent คนท่ีสองเขารวมหองประชุมแชท ระบบ Avaya IC จะปลอยคุณออกจากหองประชุมแชท

10. เม่ือคุณออกจากหองประชุมแชท คุณจะเขาสูสถานะสรุปรวบรวมผล สรุปรวบรวมผลเซสชันการแชท ตามท่ีอธิบายไวใน 
การสรุปรวบรวมผลการติดตอทางแชท ในหนา 145 
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การโอนรายช่ือติดตอทางแชทไปเขาคิว

เม่ือคุณโอนรายชื่อติดตอทางแชทไปเขาคิว:

1. Agent ท่ีตอบรับจะเขารวมประชุมในหองแชท

2. คุณจะหลุดจากหองประชุมแชทโดยอัตโนมัติ 

ในการโอนรายชื่อติดตอทางแชทไปเขาคิว

1. ใหแจงใหลูกคาแชทของคุณทราบวา คุณกําลังจะคนหา Agent รายอื่นท่ีสามารถชวยเหลือลูกคาได

2. คลิกปุม โอนการตดิตอปจจบัุน ใน Web Agent 

กลองโตตอบ เลือกเปาหมายสําหรับการประชุม / การโอน ของไดเร็คทอรีรวมของ Agent (UAD) จะปรากฏข้ึน

3. ในกลองโตตอบ เลือกเปาหมายสําหรับการประชุม/การโอน คลิกแท็บ ควิ

4. หากคิวท่ีคุณตองการอยูในสถานท่ีอ่ืน: 

● ใหเลือกไซตท่ีตองการ จากเมนู ไซตแบบดึงลง

● เลือก ทุกไซต จากเมนู ไซตแบบดึงลง เพื่อดูคิวในทุกๆ สถานท่ี

5. สํารวจผานรายการตางๆ จนกระท่ังคุณพบคิวซึ่งรวม Agent ท่ีมีความชํานาญท่ีจําเปน และเลือกชื่อของคิว

Avaya Agent จะแสดงผลคิวท่ีคุณเลือกในชอง ถึง

6. สําหรับการสงขอคิดเห็นถึง Agent ท่ีรับการแชทจากคิว ใหพมิพขอความของคุณลงในชอง ขอคดิเห็น 

7. คลิก ตกลง

8. ดําเนินการแชทกับลูกคาของคุณตอไป จนกระท่ัง Agent วางและแชทถูกโอนไปให Agent น้ัน 

9. ทันทีท่ี Agent คนท่ีสองเขารวมหองประชุมแชท ระบบ Avaya IC จะปลอยคุณออกจากหองประชุม

10. เม่ือคุณออกจากหองประชุมแชท คุณจะเขาสูสถานะสรุปรวบรวมผล สรุปรวบรวมผลเซสชันการแชท ตามท่ีอธิบายไวใน 
การสรุปรวบรวมผลการติดตอทางแชท ในหนา 145 

การจัดรายช่ือติดตอทางแชทใหเขาประชุมลงในคิว:

เม่ือคุณจัดรายชื่อติดตอทางแชทใหเขาประชุมลงในคิว:

1. Agent ท่ีตอบรับเขารวมประชุมในหองแชท

2. คุณสามารถพดูคุยกับ Agent ท่ีตอบรับ กอนท่ีคุณออกจากหองแชทน้ัน

เพื่อจัดรายชื่อติดตอทางแชทใหเขาประชุมลงในคิว

1. ใหแจงใหลูกคาแชทของคุณทราบวาคุณจะคนหา Agent รายอ่ืนท่ีสามารถชวยเหลือลูกคาได
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2. คลิกปุม เชิญรายช่ือติดตอปจจุบันใหรวมประชุม ใน Web Agent 

กลองโตตอบ เลือกเปาหมายสําหรับการประชุม / การโอน ของไดเร็คทอรีรวมของ Agent (UAD) จะปรากฏข้ึน

3. ในกลองโตตอบ เลือกเปาหมายสําหรับการประชุม/การโอน คลิกแท็บ ควิ

4. หากคิวท่ีคุณตองการอยูในสถานท่ีอ่ืน: 

● เลือกไซตท่ีตองการ จากเมนู ไซตแบบดึงลง

● เลือก ทุกไซต จากเมนู ไซตแบบดึงลง เพื่อดูคิวในทุกสถานท่ี

5. สํารวจผานรายการตางๆ จนกระท่ังคุณพบคิวซึ่งรวม Agent ท่ีมีความชํานาญท่ีจําเปน และเลือกชื่อของคิว

Avaya Agent จะแสดงผลคิวท่ีคุณเลือกในชอง ถึง

6. สําหรับการสงขอคิดเห็นถึง Agent ท่ีรับการแชทจากคิว ใหพมิพขอความของคุณลงในชอง ขอคิดเห็น 

7. คลิก ตกลง

8. ดําเนินการแชทกับลูกคาของคุณตอไป จนกระท่ัง Agent วางและแชทถูกยายจากคิวไปยัง Agent 

9. เม่ือ Agent คนท่ีสองเขารวมหองประชุมทางแชทแลว คุณสามารถ:

● อยูในการประชุมและมีสวนรวมในการแชทตอไป

● หรือออกจากหองประชุม 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: คุณไมสามารถสงขอความสวนตัวใหกับ Agent อีกคนในหองประชุม

10. เม่ือใดท่ีคุณหรือลูกคาออกจากหอง แชท คุณไดเขาสูสถานะสรุปรวบรวมผล สรุปรวบรวมผลเซสชันการแชท ตามท่ีอธิบายไวใน 
การสรุปรวบรวมผลการติดตอทางแชท ในหนา 145 

การยกเลิกการโอนหรือการประชุมของการติดตอทางแชท

คุณสามารถยกเลิกการโอนหรือการประชุมการติดตอทางแชทไดตลอดเวลา กอนท่ี Agent รายอื่นจะยอมรับรายชื่อติดตอทางแชทน้ัน

เพื่อยกเลิกการโอนหรือการประชุมของการติดตอทางแชท

1. คลิกปุม ยกเลิกการโอน/คํารองขอการประชุม ใน Web Agent 

2. คลิก ตกลง

3. แจงใหลูกคาทราบวาคุณไดยกเลิกการโอนหรือคําขอใหมีการประชุม
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การให Agent อ่ืนมสีวนรวมในการแชทดวยเสียง

เม่ือคุณอยูในเซสชันการแชทดวยเสียงรวมกับลูกคา (อาจเปนการแชทและโทรศัพท หรือการแชทและ VoIP) คุณอาจตองการเพิ่ม Agent 
สักรายหรือหลายรายเขาสูการแชทดวยเสียง หรือคุณอาจตองการโอนการแชทดวยเสียงไปใหกับ Agent รายอื่น

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: การแชทดวยเสียงมีชองสัญญาณส่ือ 2 ชองไดแก ชองสัญญาณแชท และชองสัญญาณเสียง หากคุณตองการให Agent 

อีกรายหน่ึงมีสวนรวมในการติดตอ Agent รายน้ันตองพรอมใหบริการสําหรับเซสชันการแชท และการติดตอผานสายสนทนา 

เม่ือคุณนํา Agent รายอื่นเขารวมในการแชทดวยเสียง ยอมมีขอแตกตางบางประการเม่ือเทียบกับการทํางานรวมกับชวงของการแชทดวยขอความ ตัวอยางเชน 
กลองโตตอบท่ีปรากฏขึ้นเม่ือคุณคลิกปุม การประชุม จะถูกเรียกในกลองโตตอบ เลือกจุดหมายสําหรับการประชุม 
ดังน้ันขอใหตรวจใหแนใจวาคุณไดปอนชื่อของ Agent ลงในชอง ถึง กอนท่ีจะคลิกท่ีปุม ตกลง มิฉะน้ัน ขอความจะแจงวาปลายทางไมวาง 
และคุณจะไมสามารถโอนการติดตอน้ันได 

คุณสามารถใชปุมตางๆ ของ ซอฟตโฟน เพื่อ:

● ประชุมสาย – รวม Agent อีกรายหน่ึงเขาสูการติดตอรวมกับตัวคุณเองและลูกคา 

● ปรึกษาหารือ – คุยสายกับ Agent อีกรายหน่ึงและพักสายของลูกคาไว กอนท่ีคุณจะโอนการติดตอไปใหกับ Agent รายน้ัน 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: คุณไมสามารถใชปุม โอน ซอฟตโฟน สําหรับการแชทดวยเสียง หากคุณตองการสงการแชทดวยเสียงไปใหกับ Agent อีกรายหน่ึง 

คุณตองใชคุณลักษณะ ปรึกษาหารือ เพื่อใหม่ันใจไดวา Agent รายน้ันพรอมสําหรับการติดตอท้ังกับชวงของการแชท 
และการสนทนาดวยเสียง

สําหรับขอมูลเก่ียวกับปุม ซอฟตโฟน โปรดดู การใชรายการงานของโทรศัพทและซอฟตโฟน ในหนา 59 

เพื่อเพิม่ Agent อีกคนหน่ึงเขาสูการแชทดวยเสียง

1. ในขณะท่ีอยูในชวงของการแชทและโทรศัพท หรือการแชทและ VoIP รวมกับลูกคา ใหคลิกปุม ซอฟตโฟน การประชุม

กลองโตตอบ เลือกเปาหมายสําหรับการประชุม ของUAD จะปรากฏขึ้น

2. เลือก Agent ท่ีคุณตองเชิญใหรวมประชุมการแชทดวยเสียงน้ี ดูขอมูลเพิ่มเติมท่ี การให Agent รายอื่นเขารวมการติดตอทางแชท ในหนา 131 

เม่ือคุณเลือก Agent แลว ระบบจะพยายามเชื่อมตอสวนของการแชทดวยเสียงเขากับ Agent ท่ีคุณเลือก 
และแสดงสถานะของการเชื่อมตอในการประชุมทางโทรศัพท/กลองโตตอบการแชท 

เม่ือ Agent รายน้ันไดรับการติดตอ และสายเสียงไดรับการเชื่อมตอแลว กลองโตตอบในการประชุมทางโทรศัพท/กลองโตตอบการแชท จะแสดงสถานะ 
In Call และเปดการทํางานของปุม สง แชท ถึงตอนน้ี ท้ังคุณและ Agent ท่ีคุณเพิ่งเพิ่มลงในการติดตอ จะสามารถพดูคุยกันผานโทรศัพทได สวน 
Agent อีกรายจะยังไมถูกเพิม่และไมสามารถพดูกับลูกคาผานทางโทรศัพทได
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เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากคุณตองการบอกใหลูกคาทราบวา การประชุมสายใกลจะเสร็จแลว คุณสามารถคลิกท่ีปุม สลับไปท่ีผูโทร สถานะจะเปล่ียนเปน 
ตอเขากับผูโทรแลว และตอนน้ีคุณก็จะสามารถพูดกับลูกคาผานทางโทรศัพทได หากคุณตองการยอนกลับมาท่ี Agent รายน้ัน 
ใหคลิกปุม สลับไปท่ีปลายทาง 

3. คลิกปุม สง แชท เพื่อสงแชทไปให Agent รายน้ัน

เม่ือ Agent คนอ่ืนๆ เขาสูการประชุมทางการแชท สถานะก็จะเปล่ียนเปน ประชุมทางแชท 

ถึงตอนน้ี ท้ังคุณ ลูกคา และ Agent ท่ีคุณเพิ่งเพิ่มเขาสูการติดตอ จะสามารถดูและมีสวนรวมในการ แชท และคุณสามารถพดูคุยกับ Agent 
หรือลูกคาผานทางโทรศัพทได อยางไรก็ดี Agent รายน้ันจะยังไมสามารถพดูกับลูกคาผานทางโทรศัพทได

4. เพื่อจัดประชุมสายทุกคนเขาสูการโทรผานโทรศัพทและการแชท ใหคลิกปุม เสร็จสมบูรณ ถึงตอนน้ี ท้ัง Agent อีกรายและลูกคาจะไดยินทุกๆ 
อยางท่ีคุณพูดผานโทรศัพท

เพื่อปรึกษาหารือรวมกับ Agent กอนโอนการแชทดวยเสียง

1. ในขณะท่ีอยูในเซสชันการแชทและโทรศัพท หรือการแชทและ VoIP รวมกับลูกคา ใหคลิกปุมปรึกษา ซอฟตโฟน 

กลองโตตอบ เลือกเปาหมายสําหรับการประชุม ของ UAD จะปรากฏขึ้น

2. เลือก Agent ท่ีคุณตองการโอนการแชทดวยเสียงไปให ดูขอมูลเพิม่เติมท่ี การให Agent รายอ่ืนเขารวมการติดตอทางแชท ในหนา 131 

เม่ือคุณเลือก Agent แลว ระบบจะพยายามเชื่อมตอดวยสายเสียงเขากับ Agent ท่ีคุณไดเลือก และแสดงสถานะของการเช่ือมตอน้ันในกลองโตตอบ 
การโทรปรึกษา

เม่ือ Agent รายน้ันไดรับการติดตอ และสายเสียงไดรับการเชื่อมตอแลว กลองโตตอบ การโทรปรึกษา จะแสดงสถานะ อยูในสาย 
และเปดการทํางานของปุม สง แชท 

ถึงตอนน้ี ท้ังคุณและ Agent ท่ีคุณเพิ่งเพิ่มลงในการติดตอจะสามารถพูดคุยกันผานโทรศัพท แต Agent 
รายน้ีจะยังไมสามารถเขาสูการแชทกับลูกคาหรือพดูกับลูกคาผานทางโทรศัพทได

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากคุณตองการบอกใหลูกคาทราบวา การปรึกษาหารือใกลจะเสร็จสมบูรณแลว คุณสามารถคลิกท่ีปุม สลับไปท่ีผูโทร 
สถานะจะเปล่ียนเปน ตอเขากับผูโทรแลว และตอนน้ีคุณก็สามารถพูดกับลูกคาผานทางโทรศัพท หากคุณตองการยอนกลับมาท่ี 
Agent รายน้ัน ใหคลิกปุม สลับไปท่ีปลายทาง

3. คลิกปุม สง แชท เพื่อสงแชทไปใหกับ Agent รายน้ัน เม่ือ Agent รายน้ันเห็นบันทึกการแชท สถานะก็จะเปล่ียนเปน ประชุมทาง แชท 

ถึงตอนน้ี ท้ังคุณ ลูกคา และ Agent ท่ีคุณเพิ่งเพิ่มเขาสูการติดตอ จะสามารถดูและมีสวนรวมในการแชท และคุณสามารถพูดคุยกับ Agent 
หรือลูกคาไดผานทางโทรศัพท
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4. ในการโอนการติดตอไปใหกับ Agent รายน้ัน ใหคลิกปุม เสร็จสมบูรณ Avaya Agentจะนําคุณออกจากการแชท 
และโอนสายสนทนาของลูกคาไปใหกับสายโทรศัพทของ Agent คนอ่ืนๆ ถึงตอนน้ี คุณสามารถสรุปรวบรวมผลการติดตอ 
เหมือนท่ีทําเปนปกติในขณะท่ี Agent รายใหมจัดการกับปญหาของลูกคา

การจัดการกับการประชุม JoinUs

บางคร้ังคุณอาจมีลูกคาท่ีอยากจะเชิญบุคคลอ่ืนสักคนหรือหลายคนใหเขารวมการแชทท่ีกําลังเกิดขึ้น เซสชันชนิดน้ีเรียกวา การประชมุ JoinUs

เม่ือตองการสรางการประชุม JoinUs คุณตองสรางวิธีจัดการ JoinUs (ชื่อผูใช) กอน คุณสามารถสงการจดัการน้ีพรอม URL พิเศษ ท่ีมีใหในขั้นตอน 5 
ของกระบวนการตอไปน้ี ใหแกบุคคลท่ีตองการเขารวมเซสชัน JoinUs บุคคลเหลาน้ีจะไปยัง URL และปอนวิธีการ คุณสามารถแบงใชเบราเซอร รวมกันท้ังหมด 
และพมิพขอความถึงแตละคนเก่ียวกับส่ิงท่ีเห็น

ตัวอยางเชน คุณมีลูกคาท่ีกําลังคิดจะซื้อสินคาในเว็บไซตของบริษัท แตตองการคําแนะนําจากภรรยาของเขากอนตัดสินใจ 
คุณไดแนะนําใหภรรยาของเขาเขารวมเซสชัน และเขาตอบตกลง คุณปฏบิัติตามคําส่ังดานลางเพือ่สรางวิธีจัดการ และสง URL และคําส่ังไปใหภรรยาของลูกคา 
ภรรยาจะไปท่ีตําแหนงน้ัน และปอนวิธีจัดการของเธอ แชทไคลเอนทจะปรากฏขึ้นบนเดสกท็อป 
คราวน้ีพวกคุณท้ังสามก็สามารถแลกเปล่ียนขอความแชทระหวางสามคนได

ขั้นตอนตอไปน้ีจะอธิบายวิธีการเชิญบุคคลท่ีลูกคาเลือกไวใหเขารวมการประชุม ในขั้นตอน บคุคลดังกลาวจะถูกเรียกวา "เพื่อน" 
แตอาจเปนคูสมรสหรือคนรูจักก็ได หากลูกคาของคุณตองการใหบคุคลมากกวาหน่ึงคนเขารวมการประชุม ใหทําซ้ําขั้นตอนน้ีตามท่ีจําเปน

กอนท่ีคุณจะเร่ิมตน ใหถามขอมูล URL ของการประชุม JoinUS จากผูดูแลระบบของคุณ

เพื่อจัดการกับการประชุม JoinUs

1. แชทกับลูกคาของคุณเก่ียวกับการชักชวนคนอ่ืนท่ีลูกคารูจัก ใหเขารวมการแชทครั้งน้ีดวย 
โปรดสังเกตวาขัน้ตอนเหลาน้ีอางถึงบุคคลดังกลาวในฐานะเพื่อนของลูกคาของคุณ

2. อธิบายกับลูกคาของคุณวา เพื่อนของพวกเขาจะตองไปท่ีท่ีอยูเว็บ (URL) ท่ีระบุ และปอนชือ่ผูใชเฉพาะ ซึ่งเรียกวาตัวจัดการ อธบิายวาคุณตองให URL 
และตัวจัดการกับเพือ่นของลูกคา เพื่อเขารวมการแชทคร้ังน้ี ถามลูกคาวาวิธกีารใดตอไปน้ีท่ีอยากใช:

● คุณสงขอมูลไปใหลูกคาของคุณ และลูกคาสงผานไปใหกับเพื่อนของลูกคาอีกทีหน่ึง

● คุณสงขอมูลไปใหเพื่อนของลูกคาคุณผานทางบญัชีอีเมลของเพื่อนลูกคา

● คุณติดตอเพื่อนของลูกคาทางโทรศัพทและใหขอมูลท่ีจําเปน

3. ขอใหลูกคาของคุณสงท่ีอยูอีเมลหรือหมายเลขโทรศัพทของเพือ่นของพวกเขามาให
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4. คลิกปุม JoinUs ในหนาตาง Web Agent 

กลองโตตอบ JoinUs จะเปดชึ้นและแสดงผลตัวจัดการเฉพาะซ่ึงระบบไดสรางขึ้น คุณสามารถเปล่ียนตัวจัดการได อยางไรก็ตาม 
คุณไมสามารถเปล่ียนแปลงตัวจัดการท่ีระบบสรางขึ้นได

ตัวจัดการ JoinUs จะปรากฏในรูปแบบ: <customername><hhmmss> 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ตัวจัดการ JoinUs จะปรากฏในรูปแบบ: <customername><hhmmss> 

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: โปรดสังเกตตัวจัดการและชื่อเพื่อนสําหรับการอางอิงของคุณ

5. ไมวาจะเปนทางอีเมลหรือโทรศัพท ใหบอก URL และตัวจัดการกับเพื่อนสําหรับการประชุม JoinUs ดังน้ี

a. URL คือ website\public\joinus.jsp เวนแตผูดูแลระบบของคุณไดเปล่ียนขอมูล

b. บอกใหบุคคลน้ันปอนขอมูลตอไปน้ี:

● ช่ือ JoinUs: ชื่อท่ีแสดงใดก็ได

● รหัสผาน JoinUs : Agent หาตัวจัดการให

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ถาเว็บไซต Join-Us ขอรหัสผาน เพื่อนควรปอนตัวจัดการเปนรหัสผานของ JoinUs

c. หลังจากเพือ่นของลูกคาปอนขอมูลตัวจัดการเสร็จแลว ใหคลิกปุม สง

เม่ือเพื่อนของลูกคาทําตามท่ีบอกแลว โปรแกรม JoinUs จะถูกดาวนโหลดลงบนเบราเซอรของพวกเขา คุณ ลูกคาหลักของคุณ 
และเพือ่นของลูกคาจะอยูในหองแชทเดียวกัน คุณจะสามารถเห็นส่ิงท่ีท้ังสองคนพิมพได

6. จัดการการประชุม JoinUs ตามความเหมาะสม ใชซิงคอัตโนมัติหรือสง URL ใหลูกคาและเพื่อนของลูกคา 
ดูเบราเซอรของคุณในขณะท่ีพวกเขาสงหนาตางๆ มาใหคุณและสงใหกันเอง

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณอาจตองการบอกลูกคาและเพื่อนของลูกคาถึงวิธีการนําบุคคลอ่ืนมาท่ีเว็บเพจ พวกเขาสามารถไปท่ีหนาดังกลาวหรือเลือกวาง URL 
ลงในกลอง URL ของไคลเอนตแชทของพวกเขา แลวจึงคลิกท่ีปุม สงขอความ

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากลูกคาของคุณ หรือเพือ่นของลูกคาปดเบราเซอรของพวกเขา หรือคลิกท่ีปุม ยุติการแชท การแชทท่ีเกิดขึน้ระหวางคุณและอีกคนน้ี 

จะยังคงดําเนินตอไป

7. เม่ือลูกคาของคุณและเพื่อนของลูกคาแจงวาพวกเขาตองการยุติการแชท ใหบอกพวกเขาวาคุณจะปดการแชทน้ีให และกลาวลา

8. สรุปรวบรวมผลเซสชัน JoinUs ตามท่ีอธิบายไวใน การสรุปรวบรวมผลการติดตอทางแชท ในหนา 145 
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การจัดการการแชทหลายๆ เซสชันพรอมกัน

คุณสามารถใหบริการการแชทมากกวาหน่ึงเซสชันในเวลาเดียวกันได ตัวอยางเชน คุณอาจแชทกับลูกคาคนใหม 
ขณะท่ีลูกคาแชทของคุณกําลังอานเอกสารท่ีคุณสงไปใหหรือกําลังทําตามคําแนะนําของคุณ

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากคุณวางแผนจัดการกับการแชทหลายเซสชันพรอมกัน คุณนาจะต้ังขอความ "ไมอยูในสํานักงาน” เอาไว ขอความ 
“ไมอยูในสํานักงาน” จะถูกสงไปใหกับลูกคา ทุกคร้ังท่ีคุณไมไดตอบกลับภายในระยะเวลาท่ีคุณกําหนด ซึ่งเปนการกําหนดลักษณะ 
และมีอธิบายไวใน การกําหนดการการกําหนดลักษณะ ในหนา 154 

ในการจัดการกับการแชทหลายเซสชันกับลูกคาหลายคน

1. ดูใหแนใจวาคุณอยูในสถานะท่ีพรอมจะใหบริการจํานวนการแชทหลายเซสชันน้ันพรอมกันได ดูขอมูลเพิ่มเติมท่ี การเปลี่ยนสถานะ agent 
ของคุณ ในหนา 38 และ การต้ังคาจํานวนโหลดของชองสัญญาณของคุณ ในหนา 41 

2. ในขณะท่ีจัดการกับชวงของการแชท ใหคลิกสองคร้ังท่ีชื่อของลูกคาอีกรายหน่ึงจากรายการงานของการแชท 
โดยปกติแลวคุณควรเลือกรายชื่อติดตอรายการถัดจากดานบนสุดลงมา

 Web Agent จะเปล่ียนแปลงเพื่อแสดงเซสชันแชทของคุณกับลูกคาคนใหม ไอคอนสําหรับเบราเซอรใหมของโปรแกรม Internet Explorer 
จะถูกเพิ่มลงบนแถบงานของโปรแกรม Windows ขางๆ ไอคอนสําหรับลูกคาคนกอนท่ีแชทกับคุณ

3. พิมพและสงขอความไปใหลูกคาคนใหม

4. เม่ือไรก็ตามท่ีคุณมีโอกาสกลับมาที่ลูกคาคนกอน ใหคลิกรายช่ือติดตอของลูกคาคนน้ันในรายการงานของการแชท

 Web Agent จะเปล่ียนแปลงเพื่อแสดงขอมูลเก่ียวกับการติดตอน้ี ซึ่งรวมถึงพื้นท่ีทรานสคริปทของการสนทนากอนหนา

5. ถายอดจํานวนการติดตอทางแชทของคุณอนุญาตใหจัดการลูกคาแชทหลายคนได และคุณตองการเพิม่ลูกคา ใหทําตามข้ันตอน 2-4 
ยอดจํานวนการติดตอของคุณสําหรับการแชท จํานวน คือ จํานวนสูงสุดของการติดตอดวยการแชทท่ีคุณสามารถจัดการไดพรอมๆ กัน 
จํานวนน้ีซึง่สามารถเปล่ียนแปลงไดในระหวางท่ีคุณล็อกเขาเซสชัน จะปรากฏในไอคอนการแชท ท่ีดานลางขวามือของ Web Agent 

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากลูกคาท่ีคุณแชทดวยคนใดคนหน่ึงตองการการเอาใจใสมากกวาน้ี คุณสามารถคลิกท่ีปุม โอน และโอนการติดตอไปให Agent 
อีกคนหน่ึง

6. กลับไปพูดคุยกับลูกคาอ่ืนของคุณ ดวยการคลิกท่ีชือ่ในรายการงานของการแชท
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เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถคลิกสองคร้ังท่ีการติดตอใดก็ไดท่ีใชอยู ในรายการงานแชทเพื่อใหหนาตาง Web Agent 
แสดงเซสชันแชทน้ัน.ถาคุณกําลังจัดการการติดตอหลายรายการพรอมๆ กัน โลโกในหนาตาง Web Agent 
อาจเปล่ียนเม่ือคุณเลือกการติดตอท่ีตางไปจากรายการงานแชท ซึ่งสามารถชวย ใหคุณแยกแยะระหวางลูกคารายตางๆ ไดอยางรวดเร็ว

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถใชคุณลักษณะเบราซิ่งรวมกันกับการติดตอดวยการแชทแตละราย ใชไอคอนของโปรแกรม Internet Explorer 
ในแถบงานของโปรแกรม Windows เพื่อสลับระหวางเบราเซอรตาง ๆ

7. เม่ือคุณคุยกับลูกคาการแชทรายหน่ึงรายใดเสร็จแลว ใหเลือกชื่อจากรายการงานแชท สรุปรวบรวมผล และปดการแชทชวงน้ีตามปกติ โปรดดู 
การสรุปรวบรวมผลการติดตอทางแชท ในหนา 145 

การแชทชวงอ่ืนยังคงดําเนินตอไป จนกระท่ังคุณสรุปรวบรวมผล และปด

การตรวจสอบเซสชันแชท (เฉพาะซุปเปอรไวเซอร)
หากคุณเปนซุปเปอรไวเซอร วิธีการท่ีสําคัญท่ีสุดวิธีการหน่ึงท่ีคุณสามารถนํามาใชประกันคุณภาพได คือ การตรวจสอบชวงการแชทของ Agent ของคุณ 
คุณสามารถเขาสูเซสชันแชทและดูปฏสัิมพันธระหวาง Agent และลูกคาท่ีกําลังเกิดขึ้น ณ เวลาน้ัน 
คุณยังสามารถนําซุปเปอรไวเซอรคนอ่ืนเขารวมสังเกตการณการทํางานของ Agent ไดดวย 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: กอนท่ีคุณจะสามารถตรวจสอบ Agent ได คุณตองไดรับมอบหมายใหเปนซุปเปอรไวเซอรของคณะผูทํางานของ Agent 

อยางนอยหน่ึงคณะกอน ดูรายละเอียดเก่ียวกับการต้ังคาคณะผูทํางานท่ี คูมือผูดูแลระบบ Interaction Center 

เม่ือคุณเขาสูเซสชันการแชทเปนคร้ังแรก ท้ัง Agent และลูกคาจะมองไมเห็นคุณ คุณสามารถแสดงตัวเองไดดวยการคลิกท่ีตัวเลือก ปรากฏใหเห็น และเร่ิมพูด 
เม่ือคุณอยูในสถานะปรากฏใหเห็น ท้ัง Agent และลูกคาจะสามารถมองเห็นคุณได ในทํานองเดียวกันกับเม่ือคุณออกจากชวงของการแชท

ถาคุณตองการตรวจสอบเซสชันโดยไมใหใครทราบวาคุณกําลังทําเชนน้ัน คุณสามารถกําหนดใหตัวคุณลองหนได 
ซึ่งทําใหคุณสามารถสังเกตการโตตอบอยางเปนธรรมชาติได เพื่อจุดประสงคดานการฝกอบรม ซึง่ชวยใหม่ันใจไดดวยวา Agent ของคุณจะทํางานไดดี 
เน่ืองจากพวกเขาทราบวาคุณอาจทําการตรวจสอบพวกเขาไดทุกเม่ือ

การตรวจสอบเซสชันการแชท:

1. เพื่อใหคุณมอบความสนใจกับการตรวจสอบเซสชันแชทไดเต็มท่ี คุณสามารถกําหนดความพรอมในการใหบริการของคุณสําหรับสายเสียง การแชท 
และอีเมลเปน 0 ใน Avaya Agent 
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เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากคุณเลือกตรวจสอบการแชท ในขณะท่ีคุณจัดการกับเซสชันแชทของคุณเอง หรือตอบอีเมล คุณสามารถทําส่ิงตอไปน้ีได ใชปุม 
การจัดการกับการแชท และ การจัดการกับอีเมล ในแถบเคร่ืองมือหลัก เพื่อสลับระหวางการติดตอตางๆ ตามท่ีตองการ

2. คลิกปุม โหมดซุปเปอรไวเซอร ในแถบเครื่องมือหลักของ Web Agent 

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ในการขยายหนาตาง ใหวางตัวกระพริบเหนือมุมลางของแผงตรวจสอบ เม่ือคุณเห็นลูกศรหัวคูขนาดเล็ก ใหลากขอบของแผงลงมา 
ตามท่ีคุณตองการ คุณสามารถลากขอบดังกลาวกลับขึ้นไปในลักษณะเดียวกัน

3. คลิกท่ีแวนขยายถัดจาก Agent ท่ีคุณตองการตรวจสอบการแชท เพือ่ดูวา Agent กําลังทํางานกับ แชทใดอยู คลิกท่ีชื่อลูกคาใดก็ไดดานลางชื่อ Agent 
เพื่อตรวจสอบการแชท

ทรานสคริปทของเซสชันปจจบุันจะปรากฏในพื้นท่ีทรานสคริปทของหนาตางการแชท

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ตามคาเร่ิมตนแลว เม่ือคุณเร่ิมตรวจสอบ คุณจะอยูในสถานะลองหนท้ังสําหรับ Agent และลูกคาท่ีคุณกําลังตรวจสอบ 

คุณไมสามารถพมิพขอความลงใน พื้นท่ีขอความ เวนแตคุณทําใหตัวคุณเองอยูในสถานะ ปรากฏใหเห็น

4. หากคุณตองการปรากฏตัวใหเห็น ใหคลิกขวาท่ีชื่อของลูกคา และเลือก ปรากฏใหเห็น

ระบบจะประกาศสถานะปรากฏตัวของคุณในพื้นท่ีทรานสคริปท ดวยขอความวา ซุปเปอรไวเซอรพรอมอยูในสาย

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากคุณปรากฏใหเห็น อยาลืมเปล่ียนกลับใหลองหนกอนตรวจสอบเซสชันการแชทอ่ืน

5. หากคุณตองการทําใหตัวเองอยูในสถานะลองหนอีกคร้ัง ใหคลิกขวาท่ีชือ่ของลูกคา และเลือก ทําใหลองหน

ระบบจะประกาศวาคุณไมพรอมใหบริการ อยางไรก็ตาม คุณยังสามารถตรวจสอบการแชทได โดยไมมีการพมิพขอความใด ๆ

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณคลิกท่ีเซสชันการแชทอ่ืน ระบบจะประกาศวาคุณไดออกจากการแชทชวงแรกแลว 

คุณจะสามารถตรวจสอบการแชทไดคร้ังละหน่ึงชวงเทาน้ัน

6. ในการยุติชวงของการตรวจสอบ โดยไมสลับไปท่ีการแชทชวงอ่ืน ใหคลิกปุม โหมดซปุเปอรไวเซอร หรือคลิกไอคอนท่ีระดับรากในแผง การตรวจสอบ
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การดูระเบียน DataWake ของลูกคา

ระเบยีน DataWake คือ รายช่ือ URL (เว็บเพจ) ท่ีลูกคาเพิ่งเขาไปสํารวจ ผูดูแลระบบของคุณจะกําหนดเว็บเพจท่ีสามารถแสดงเปนรายการในระเบียน 
DataWake

บาง URL ท่ีลูกคาไดเขาเย่ียมอาจไมปรากฏใน DataWake ของลูกคา ผูดูแลระบบของคุณจะเปนผูกําหนดวา URL ใดบางท่ีสามารถรวมอยูในระเบียน 
DataWake 

เพื่อดูระเบียน DataWake ของลูกคา

1. ใหแสดงรายชื่อติดตอใน Web Agent 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: เม่ือคุณไมไดจัดการกับรายชื่อติดตอดวยการแชท ตัวเลือก DataWake จะไมทํางาน 

2. เลือก เคร่ืองมือ > DataWake 

อินเทอรเน็ตเบราเซอรของคุณจะเปดไปท่ีหนา สรุป DataWake ของลูกคา ระเบยีน DataWake มีคอลัมนตางๆ ดังตอไปน้ี

● เวลา – เวลาของวันท่ีลูกคาเขาถึงหนาดังกลาว

● ลําดับความสําคญั – ความสําคัญของ URL เฉพาะที่ลูกคาเขาถึง ตามท่ีกําหนดโดยผูดูแลระบบของคุณใน IC Manager

● ประเภท – หนาท่ีไดรับการจัดประเภทวาเปน หนาการเล่ือนสถานะ หรือหนาการเรียกดู หนาการเล่ือนสถานะคือ 
หนาท่ีลูกคาสามารถสงอีเมลหรือขอใหมีเซสชันการแชท หนาการเรียกดู คือหนาอ่ืนๆ ท้ังหมดท่ีอยูในฐานขอมูล DataWake

● คําอธิบาย – URL ของหนา คุณอาจคลิกท่ี URL เพือ่เขาถึงหนาในเบราเซอรของคุณได

การใชหลายภาษาในเซสชันการแชท

ลูกคาของคุณอาจตองการแชท กับคุณดวยภาษาท่ีไมใชภาษาพืน้ฐานของคุณ หากคุณไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบการติดตอดวยการแชทในอีกภาษาหน ึ่ง 
และภาษาดังกลาวไมไดปรากฏข้ึนอยางเหมาะสม ใหตรวจสอบกับผูดูแลระบบของคุณ

คุณสามารถตรวจการสะกดขอความแชทของคุณในภาษาท่ีสองไดกอนท่ีจะสงขอความไป เม่ือคุณเปดการตรวจสอบการสะกดคํา 
เลือกภาษาท่ีเหมาะสมจากเมนูแบบดึงลงท่ีหัวขอ ภาษาท่ีใชได 

ถาคุณใชภาษาอ่ืน คุณอาจตองการสรางทรัพยากรของ Agent ในภาษาน้ัน โปรดดู การจัดการกับทรัพยากรตางๆ ในหนา 147 
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การจัดการกับรายช่ือติดตอใหโทรกลับตามที่กําหนดไวในเว็บ

หมวดน้ีรวมหัวขอตางๆ ดังตอไปน้ี:

● เก่ียวกับการโทรกลับตามท่ีกําหนดไวในเว็บ ในหนา 144

● การตอบการขอใหมีการโทรกลับตามท่ีกําหนดไวในเว็บ ในหนา 144

เก่ียวกับการโทรกลับตามท่ีกําหนดไวในเว็บ

การโทรกลับทางเว็บท่ีกําหนดไว (WSC) อนุญาตใหลูกคากําหนดวันท่ีและเวลาเพื่อให Agent โทรติดตอกลับ ขั้นตอนดังกลาวทํางานดังน้ี:

1. เม่ือใชเว็บเพจ การโทรกลับตามท่ีกําหนดไวในเว็บ ลูกคาจะกรอกขอมูลการติดตอท่ีตองการ ซึ่งรวมถึง: 

● หมายเลขโทรศัพทของลูกคา

● กําหนดวันและเวลาท่ีใหติดตอกลับ

● เขตเวลาของลูกคา

● คําอธิบายโดยละเอียดของปญหาหรือคําถาม

2. ลูกคาจะไดรับการยืนยันวาไดมีการสงคําขอแลว

3. คําขอจะถูกจัดสงใหกับ Agent ณ เวลาท่ีกําหนด โดยเปนรายการงานการติดตอกลับตามกําหนด

การตอบการขอใหมกีารโทรกลับตามท่ีกําหนดไวในเว็บ

เม่ือลูกคาขอใหโทรกลับตามท่ีกําหนดไวในเว็บจากเว็บไซต การขอน้ันจะกลายเปนการติดตอทางแชท หลังจากท่ีคุณเร่ิมตนเซสชันการแชท 
คุณตองตอสายตามท่ีอธิบายไวในขัน้ตอนตอไปน้ี

เพื่อตอบการขอใหโทรกลับตามท่ีกําหนดไวในเว็บ

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: คุณตองวางสําหรับการติดตอดวยเสียงและการติดตอทางแชท จึงจะจัดการกับการขอใหโทรกลับตามท่ีกําหนดไวในเว็บได

1. คลิกสองคร้ังท่ีรายชื่อติดตอขอใหโทรกลับตามท่ีกําหนดไวในเว็บในรายการงานแชท 

 Web Agent จะเปดดวยรายช่ือติดตอท่ีกําลังใชงานอยู แถบเครื่องมือการแชทและโทรศัพทจะปรากฏข้ึนตามท่ีอธิบายไวใน แถบเครื่องมือการ แชท 
ดวยเสียง ในหนา 29 

คุณจะเห็นหมายเลขโทรศัพทของลูกคาปรากฏอยูในชอง หมายเลขโทรศัพทของลูกคา คําถามจากลูกคาจะปรากฏในชอง คําถาม
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2. ติดตอหมายเลขโทรศัพทของลูกคา โดยกดไอคอน ท่ีอยูทางดานขวาของหมายเลขโทรศัพทท่ีปรากฏ

3. เม่ือลูกคาของคุณรับสาย ใหแนะนําตัววาเปน Agent ท่ีติดตอกลับมาตามการขอใหโทรกลับของลูกคา

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ถาจําเปนคุณสามารถเร่ิมการปรึกษาหรือการประชุมทางโทรศัพทโดยใชปุมดานลางแท็บ Avaya Agent Media 
ทางขวามือของจอคุณสําหรับท้ังการติดตอทางเว็บ และการติดตอดวยเสียง ถาคุณตองการโอนการติดตอ 
คุณสามารถโอนไดเฉพาะการติดตอทางเว็บเทาน้ัน การติดตอดวยเสียงจะโอนไมได

ถาลูกคาไมวาง ใหยกเลิกการติดตอและดําเนินการในขั้นตอน 4 คุณไมสามารถวางกําหนดเวลาการติดตอใหมได 

4. เม่ือคุณส้ินสุดการปฏิสัมพันธทางโทรศัพท ใหใชปุม วางสาย บนซอฟตโฟนเพื่อตัดสายโทรศัพท

5. สรุปรวบรวมผลการโทรกลับตามท่ีกําหนดไวในเว็บโดยใชปุม สรุปรวบรวมผล บนแถบเคร่ืองมือ กลองโตตอบสรุปรวบรวมผล 
อาจจะปรากฏขึ้นเพือ่ใหคุณกรอกขอมูลเก่ียวกับการติดตอน้ี

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ดูขอมูลเก่ียวกับการสรุปรวบรวมผลการติดตอไดท่ี การสรุปรวบรวมผลการติดตอทางแชท ในหนา 145 

การสรุปรวบรวมผลการติดตอทางแชท

เม่ือคุณติดตอกับลูกคาท่ีแชท ดวยกันเสร็จแลว คุณตองสรุปรวบรวมผลเซสชันการแชท เม่ือคุณคลิกท่ีปุม สรุปรวบรวมผล คุณจะเขาสูสถานะสรุปรวบรวมผล 
ขณะท่ีอยูในสถานะสรุปรวบรวมผล คุณจะไมสามารถรับการติดตอดวยการแชทอ่ืน เพื่อแทนท่ีการติดตอน้ีได 
คุณอาจตองปอนขอมูลท่ีเก่ียวของกับเซสชันการแชทน้ันในขณะท่ีอยูในสถานะน้ี

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ในบางกรณี คุณอาจไมเห็นกลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล เน่ืองจากเหตุผลตางๆ ดังตอไปน้ี:

● การติดตอดวยการแชทถูกลบออก เน่ืองจากคุณไมไดตอบการติดตอน้ันภายในระยะเวลาท่ีกําหนด

● ซุปเปอรไวเซอรของคุณไดยายการติดตอดวยการแชทไปรวมไวในคิว

● การติดตอดวยการแชทถูกยกเลิกในเซิรฟเวอร
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ในการสรุปรวบรวมผลการติดตอทาง แชท

1. ตองแนใจวาคุณไดใหความกระจางเก่ียวกับปญหาหรือคําถามตางๆ ท้ังหมดของลูกคาแลว และลูกคาเขาใจวาเซสชันการแชทจะจบลง 
กลาวขอบคุณและอําลา

2. คลิกปุม สรุปรวบรวมผล ในแถบเครื่องมือการแชท

3. หากคุณเห็นกลองโตตอบท่ีตองการใหคุณยืนยันการกระทําของคุณ ใหคลิก ใช 

กลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล อาจจะปรากฏข้ึนเพื่อใหคุณกรอกขอมูลเก่ียวกับการติดตอน้ี หรือคุณอาจเห็นสคริปทการสนทนาแสดงใน Avaya 
Agent 

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถต้ังคากําหนดลักษณะเพื่อควบคุมใหกลองโตตอบน้ีแสดงผลหรือไมก็ได เม่ือสรุปรวบรวมผลการติดตอดวยการแชท โปรดดู 
การกําหนดการการกําหนดลักษณะ ในหนา 154 

4. หากคุณเห็นกลองโตตอบหรือสคริปทการสนทนา ใหตอบคําถามทุกขออยางเหมาะสม ดูขอมูลเก่ียวกับกลองโตตอบหรือสคริปทไดท่ี 
การสรุปรวบรวมผลการติดตอ ในหนา 56 

เม่ือคุณสรุปรวบรวมผลเสร็จหมดแลว การติดตอดวยการแชทน้ันจะถูกลบออกจากรายการงาน แชทของคุณ
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บท 6: ทํางาน แชท และอีเมล

บทน้ีจะอธิบายวิธีการทํางานตางๆ ท่ีเก่ียวกับอีเมลและการ แชท ซึ่งเปนวิธท่ีีคุณจะปฏิบติัโดยท่ัวไป เม่ือคุณไมไดจัดการกับอีเมล หรือ แชท ในขณะน้ัน 

เน้ือหาบทน้ีครอบคลุมถึงหัวขอตางๆ ดังตอไปน้ี

● การจัดการกับทรัพยากรตางๆ

● การกําหนดการการกําหนดลักษณะ

การจัดการกับทรัพยากรตางๆ

ทรัพยากรคือ ขอความ อีเมล และ URL (อินเทอรเน็ตแอดเดรส) ท่ีถูกจัดเตรียมไวลวงหนา ซึ่งคุณสามารถสงไปใหกับลูกคาไดทุกเม่ือ 
เม่ือจําเปนตองใชขอมูลดังกลาว วิธีน้ีจะชวยคุณประหยัดเวลา และลดความนาเบื่อในการพมิพขอความเดิมหลายๆ คร้ัง ตัวอยางเชน 
ทรัพยากรขอความอาจมีท้ังขอความตนแบบและขอความเล็กๆ ท่ีคุณสามารถใชในเซสชันการ แชท ได เชน วลีท่ัวไป คําทักทาย คําลงทาย 
และคําตอบของคําถามท่ีคุณไดรับบอยๆ ทรัพยากรอีเมลอาจมีคําตอบของคําถามท่ัวไป และอาจมีส่ิงท่ีแนบมา ทรัพยากร URL 
อาจนําลูกคาของคุณไปท่ีเว็บไซตของบริษัท เชน เพจในการแลกเปล่ียนนโยบาย

ผูดูแลระบบอาจจัดเตรียมทรัพยากร “สวนรวม” สําหรับคุณ และ Agent คนอ่ืนๆ ไวใหใช คุณไมสามารถเปล่ียนหรือลบทรัพยากรสวนรวมได 
นอกจากวาคุณเปนผูดูแลระบบ อยางไรก็ดี คุณสามารถสรางทรัพยากร Agent ขึ้นมาไวใชสวนตัว ไมมีใครสามารถเห็นรายละเอียดของทรัพยากร Agent 
ของคุณ

เม่ือคุณตอบอีเมล คุณอาจมีรายการของ "คําแนะนําในการตอบกลับ" ในพื้นท่ีทรัพยากรของคุณ น่ีเปนทรัพยากรชั่วคราวท่ีเก่ียวของกับการติดตอทางอีเมล 
สําหรับขอมูลเพิ่มเติม โปรดดู การใชคําแนะนําท่ีใชสําหรับการตอบกลับ ในหนา 89 

เน้ือหาสวนน้ีประกอบดวยหัวขอตอไปน้ี:

● ชนิดของทรัพยากรและตัวอยาง

● การสรางทรัพยากร Agent ใหม

● สรางทรัพยากรสวนรวมใหม (ซุปเปอรไวเซอรเทาน้ัน)

● การแกไขทรัพยากรของคุณ

● การดูทรัพยากรของคุณ

● การจัดระเบียบทรัพยากรของคุณ

สําหรับขอมูลเก่ียวกับการสงทรัพยากรใหกับลูกคา โปรดดูท่ี การใชทรัพยากรในเซสชันแชท ในหนา 124 หรือ ใชทรัพยากรในอีเมล ในหนา 87 
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ชนิดของทรัพยากรและตัวอยาง

ทรัพยากรสวนรวมและทรัพยากรของ Agent จะมีสามชนิดคือ อีเมล ขอความ และ URL ในสวนน้ีจะอธบิายทรัพยากรแตละชนิด และยกตัวอยางประกอบ

อีเมล

ทรัพยากรอีเมลจะมีหัวเร่ือง และขอความอีเมลท่ีคุณสามารถใชเพื่อตอบลูกคาไดอยางรวดเร็ว คุณสามารถเพ่ิมส่ิงท่ีแนบมาในขอความไดเชนกัน 
เม่ือคุณสงทรัพยากรใหลูกคา คุณสามารถเพ่ิมหรือแกไขขอความไดตามความจําเปน 

ตัวอยางเชน คุณสามารถสรางทรัพยากรอีเมลท่ีจะตอบคําถามท่ีลูกคาถามบอยเก่ียวกับความปลอดภัยของผลิตภณัฑ

ไฟลขอความ

คุณสามารถใชทรัพยากรขอความเพื่อเก็บการตอบ "แบบเตรียมไว" หรือ "ตนแบบ" น่ีจะชวยใหคุณประหยัดเวลาและลดความนาเบื่อเม่ือตอบอีเมล 
หรือเม่ือคุณอยูในเซสชันการ แชท คุณสามารถเพ่ิมหรือแกไขขอความกอนท่ีจะสงใหลูกคา

ตัวอยางเชน คุณสามารถสรางไฟลขอความ "ยินดีตอนรับ" ท่ีมีขอความดังตอไปน้ี 

ÊÇÑÊ´Õ ÂÔ¹´ÕµéÍ¹ÃÑºÊÙè½èÒÂÊ¹ÑºÊ¹Ø¹ XYZ ©Ñ¹ª×èÍ Joe 
áÅÐ©Ñ¹¨ÐãËé¤ÇÒÁªèÇÂàËÅ×Í¤Ø³

URL 

ทรัพยากร URL คือ ทรัพยากรท่ีมีท่ีอยูลิงคไปท่ีเว็บไซต เม่ือคุณสงทรัพยากรน้ีไปใหลูกคาท่ีอยูในเซสชันการ แชท กับคุณ 
เบราเซอรของลูกคาก็จะเปดขึ้นเพื่อแสดงเว็บไซต ในโปรแกรมอีเมลสวนใหญ ถาคุณสงทรัพยากรไปท่ีอีเมลของลูกคา 
เบราเซอรของลูกคาก็จะเปดไปท่ีแสดงเว็บไซตเม่ือพวกเขาคลิกท่ี URL

ตัวอยาง:

ทรัพยากร URL ท่ีชื่อ "Shopping Mecca Catalog" อาจเปน 

http://www.shoppingmecca.com/catalog/

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถใชไซต File Transfer Protocol (FTP) เชนทรัพยากร URL เพื่อใหลูกคาสามารถไปดาวนโหลดไฟลท่ีไซตได เม่ือคุณสราง 
URL ประเภทน้ี ใหเร่ิมดวย ftp:// 
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ตัวอยาง:

ทรัพยากร URL ท่ีชื่อ "XYZ ftp site" จะนําลูกคาไปท่ีไซต FTP ท่ีบริษัทของคุณ เน้ือหาของทรัพยากร URL อาจดูเหมือน URL ตอไปน้ี

ftp://ftp.XYZsupport.com/special

การสรางทรัพยากร Agent ใหม

คุณสามารถสรางทรัพยากรของคุณเองและเก็บทรัพยากรดังกลาวไวในโฟลเดอร ทรัพยากรของ Agent 
ทรัพยากรเหลาน้ีจะถูกบันทึกกับบัญชีผูใชและจะสามารถใชไดเม่ือคุณล็อคเขาใช Agent คนอ่ืนๆ จะไมสามารถมองเห็นทรัพยากรท่ีคุณสรางขึ้น

คุณสามารถสรางทรัพยากรเฉพาะสําหรับผูใชบริการรายหน่ึงรายใด ผูใชบริการ อาจเปนบริษัท เชน XYZ Corp หรือสถานท่ี เชน นิวยอรก หร ือบอสตัน 
หรือคณะผูทํางาน เชน ฝายขายหรือฝายสนับสนุน คุณสามารถสรางทรัพยากรในภาษาอื่น 
ซึ่งจะเปนประโยชนหากคุณใชมากกวาหน่ึงภาษาเพื่อติดตอกับลูกคา

หากจําเปน คุณสามารถแกไขทรัพยากรกอนท่ีจะสงไปใหลูกคา ซึ่งจะทําใหคุณสามารถปรับเปล่ียนทรัพยากรท่ีมีอยูใหตรงกับความตองการของล ูกคาของคุณ

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถลากและวางสําเนาของทรัพยากรไปไวท่ีตําแหนงใหม ตัวอยางเชน 
คุณสามารถคัดลอกทรัพยากรในโฟลเดอรทรัพยากรสวนรวม มาไวท่ีโฟลเดอรทรัพยากร Agent ของคุณ หลังจากน้ัน 
คุณสามารถแกไขสําเนาทรัพยากรดังกลาวไดตามท่ีคุณตองการ ในบางกรณี 
การทําดังท่ีกลาวมาจะเร็วกวาการสรางทรัพยากรใหมต้ังแตขั้นเร่ิมตน

ในการสรางทรัพยากร

1. คลิกขวาท่ีโฟลเดอรทรัพยากรของ Agent หรือโฟลเดอรยอยใดๆ ในพื้นท่ีทรัพยากรของ Web Agent 

2. จากเมนูท่ีโผลขึ้น ใหเลือก สรางทรัพยากร แลวพิมพประเภทของทรัพยากรท่ีคุณตองการสราง ดูขอมูลของชนิดทรัพยากรแตละชนิดไดท่ี 
ชนิดของทรัพยากรและตัวอยาง ในหนา 148 

กลองโตตอบของ ทรัพยากรใหม จะปรากฏข้ึน พรอมกับรหัสล็อคเขาระบบของคุณ และวันท่ีและเวลาปจจบุัน 
ขอมูลท่ีอานไดเทาน้ันน้ีจะแสดงเคล็ดลับเครื่องมือเม่ือคุณวางเคอรเซอรไวเหนือทรัพยากรน้ี

3. หากคุณตองการสรางทรัพยากรสําหรับผูใชบริการเฉพาะ ใหเลือกผูใชบริการจากเมนู ผูใชบริการ แบบดึงลง

4. หากคุณตองการสรางทรัพยากรในภาษาอ่ืนท่ีไมใชภาษาหลักของคุณ ใหเลือกภาษาจากเมนู ภาษาท่ีใชได แบบหลนลง

5. ปอนชื่อเฉพาะใหกับทรัพยากรน้ีในชอง ช่ือ

6. จากรายการแบบหลนลง ใหเลือกตัวเลือกใดตัวเลือกหน่ึงตอไปน้ี

● HTML
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● ขอความธรรมดา

ถาคุณเลือก HTML ทรัพยากรจะสามารถมีรูปแบบขอความท่ีเหมือนกัน รูปภาพ และเน้ือหาอื่นๆ ท่ีใชไดในอีเมล HTML ดูขอมูลเพิ่มเติมไดที  
จัดรูปแบบขอความ HTML ในหนา 80 

7. ปฏบิัติตามขั้นตอนดานลางน้ี เพื่อประยุกตใหเขากับประเภททรัพยากรท่ีคุณกําลังสราง:

ทรัพยากร บันทึกยอ

ทรัพยากร URL พมิพ URL ท่ีครบสมบูรณ ซึง่เร่ิมตนดวย http://, https:// หรือ ftp:// 
หามพิมพขอมูลอ่ืนนอกจาก URL

หากคุณไมไดเร่ิมตนดวยท่ีอยูท่ีถูกตอง คุณจะไมเห็นขอความแสดงขอผิดพลาดในตอนน้ี อยางไรก็ดี 
คุณจะเห็นขอความแสดงขอผิดพลาดเม่ือคุณพยายามสงขอความดังกลาวไปใหลูกคา หากคุณสง URL 
พรอมท่ีอยูท่ีไมถูกตอง ลูกคาท่ีรับขอความ 
จะเห็นขอความแสดงขอผิดพลาดเม่ือเบราเซอรของลูกคาพยายามคนหาตําแหนงเว็บไซต

เคล็ดลับ: เม่ือสรางทรัพยากร URL คุณสามารถคัดลอก URL จากเบราเซอรของคุณและวางในทรัพยากร 
เลือกท่ีอยูท้ังหมดจากท่ีต้ังของเบราเซอรหรือกลองท่ีอยูแลวคลิก Control+C 
วางเคอรเซอรในกลองเล่ือนของกลองโตตอบ ทรัพยากรใหม แลวคลิก Control+V URL จะถูกวางในกลองโตตอบ
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8. อานขอมูลท้ังหมดท่ีคุณไดปอนลงในกลองโตตอบ ทรัพยากรใหม อยางละเอียด 

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ในการตรวจสอบการสะกดคําในทรัพยากรของคุณ ใหเลือกขอความท่ีคุณไดปอน และคลิก Ctrl+C เพื่อคัดลอก หลังจากน้ัน ใหเลือก 
เคร่ืองมือ > เขียนอเีมล วางเคอรเซอรไวในพื้นท่ีการเขียนขอความของอีเมล และคลิก Ctrl+V เพื่อวางขอความ คลิกปุม 
ตรวจสอบตัวสะกด จากแถบเคร่ืองมืออีเมลและเรียกใชการตรวจสอบการสะกดคํา หลังจากท่ีคุณไดแกไขขอผิดพลาดตางๆ แลว 
คุณสามารถคัดลอกขอความและวางขอความน้ันลงในกลองโตตอบ ทรัพยากรใหม อีกคร้ัง

ทรัพยากรของขอความ พิมพขอความท่ีคุณตองใหลูกคาเห็น

ทรัพยากรของอีเมล กรอกขอความลงในชองตางๆ ตอไปน้ี:

● ถึง – คุณควรจะปลอยใหชองน้ีวาง ท่ีอยูของลูกคาปจจุบนัของคุณ 
จะถูกกรอกลงในชองน้ีโดยอัตโนมัติในแตละครั้งท่ีคุณสงทรัพยากรน้ี

● สําเนาถึง – ปอนท่ีอยูท่ีน่ี โดยท่ีอยูน่ีคือท่ีอยูท่ีคุณตองการใหปอนลงในชอง สําเนาถึง 
ของอีเมลท่ีใชทรัพยากรน้ี ดวยวิธีการน้ี คุณสามารถแจงใหพนักงานบางคนในบริษัทของคุณทราบวา 
ลูกคากําลังตองการใหชวยเหลือในหัวขอน้ี 

● สําเนาลับถึง – หากคุณตองการใหบุคคลหน่ึง หรือหลายๆ 
บคุคลไดรับสําเนาของอีเมลฉบับน้ีเม่ือคุณสงอีเมลใหลูกคา แตคุณไมตองการใหลูกคาเห็นท่ีอยูเหลาน้ัน 
ใหพิมพท่ีอยูอีเมลในชองน้ี

● หัวเร่ือง – พิมพหัวเร่ืองของอีเมล 
เพือ่ใหลูกคาท่ีไดรับอีเมลจากทรัพยากรน้ีเห็นวาอีเมลน้ีเก่ียวกับอะไรกอนท่ีจะเปด 

เคล็ดลับ: คลิกปุมท่ีอยูดานขางชอง ถึง สําเนาถึง และ สําเนาลับถึง เพื่อหาท่ีอยูอีเมลของพนักงานคนอ่ืนๆ 
ของบริษัทคุณ หรือ Agent ภายนอกในไดเร็คทอรียรวมของ Agent (UAD) ดูคําอธิบายชองตางๆ ขางลางน้ี 
เม่ือคุณพบชื่อบุคคลท่ีคุณตองการเพิ่มลงในชอง ใหคลิกสองครั้งท่ีชื่อน้ัน

หากคุณตองการแนบแฟมหน่ึงแฟมหรือหลายๆ แฟม

1. คลิกแท็บ ส่ิงท่ีแนบมา และกดปุม เพ่ิมสงท่ีแนบมา (รูปคลิปหนีบกระดาษ) 

2. ใชเมนูแบบดึงลง และปุมตางๆ ท่ีดานบนสุดของกลองโตตอบ เปด เพื่อหาตําแหนงของแฟมท่ีคุณตองการแนบ 
แฟมดังกลาวอาจอยูบนฮารดไดรฟของเคร่ืองคอมพิวเตอรของคุณหรืออยูบนไดรฟอ่ืนบนเครือขายท่ีคุณไดเขา
มาใช 

3. คลิกแฟมท่ีคุณตองการเพิ่ม และคลิกปุม เปด

4. หากคุณตองการแนบแฟมอ่ืนๆ อีก ใหคลิกปุม เพ่ิมส่ิงท่ีแนบมา อีกคร้ัง 

5. คลิกปุม ตกลง

ทรัพยากร บันทึกยอ
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9. คลิกปุม ตกลง

หากคุณตองการเปลี่ยนบางอยางในทรัพยากรน้ีหลังจากท่ีคลิกปุม ตกลง แลว ใหคลิกปุมขวาของเมาสและเลือกเมนู แกไขทรัพยากร

10. คลิกปุม บันทึกทรัพยากร ในแถบเคร่ืองมือทรัพยากร

ทรัพยากรจะถูกบนัทึกไวดวยรหัสล็อคเขาระบบของคุณ ดังน้ัน คุณจึงสามารถใชทรัพยากรน้ีไดตลอดจนกวาคุณจะลบทรัพยากรออก

สรางทรัพยากรสวนรวมใหม (ซุปเปอรไวเซอรเทาน้ัน)

หากคุณเปนซุปเปอรไวเซอร คุณจะสามารถสราง ทรัพยากรสวนรวม สําหรับ Agent หรือกลุมของ Agent 
คุณอาจตองการสรางทรัพยากรตางหากสําหรับผูใชบริการรายอื่นๆ หรือ Agent ในกลุมภาษาอ่ืน ทําตามคําส่ังใน การสรางทรัพยากร Agent 
ใหม ในหนา 149โดยปรับเปล่ียนตามความจําเปน เร่ิมตนดวยการเลือกโฟลเดอรทรัพยากรสวนรวม หรือโฟลเดอรยอยของมัน

เม่ือคุณคลิก บันทึก ในแถบเคร่ืองมือ ทรัพยากร ทรัพยากรตางๆ ท่ีคุณไดสรางขึ้นหรือไดแกไขในโฟลเดอร ทรัพยากรสวนรวม จะถูกบันทึกไวบนแชรไดรฟ 
ท่ีถูกจัดต้ังไวเพื่อวัตถุประสงคน้ี โดยปกติแลวส่ิงน้ีคือแฟม Global_resources.xml Agent 
รายอ่ืนควรเห็นทรัพยากรท่ีคุณสรางเม่ือพวกเขาล็อคเขาระบบในคร้ังตอไป 

การแกไขทรัพยากรของคุณ

คุณสามารถเปลี่ยนสวนตางๆ ของทรัพยากรท่ีคุณไดสรางขึ้น อาทิเชน สวนของผูใชบริการ ภาษา ชื่อ หรือเน้ือหา 
(คุณสามารถเปล่ียนทรัพยากรสวนรวมไดเม่ือคุณเปนซุปเปอรไวเซอรเทาน้ัน)

ในการแกไขทรัพยากร

1. คลิกปุมขวาของเมาสท่ีทรัพยากรท่ีคุณตองการแกไข

2. เลือก แกไขทรัพยากร

กลองโตตอบ แกไขทรัพยากร จะปรากฏข้ึนพรอมกับขอมูลท้ังหมดท่ีมีอยูในทรัพยากรน้ี 
ใชเมนูแบบดึงลงหากคุณตองการเปล่ียนสวนของผูใชบริการหรือภาษา

3. เปล่ียนชื่อทรัพยากรหรือเน้ือหาของทรัพยากรตามท่ีคุณตองการ โดยเลือกเน้ือหาท่ีคุณตองการลบหรือแทนท่ี หากทรัพยากรน้ีเปนทรัพยากรของอีเมล 
คุณยังสามารถเปล่ียนชองสวนหัว (ถึง สําเนาถึง สําเนาลับถึง และ หัวเร่ือง) หรือเพิม่ หรือลบส่ิงท่ีแนบมา

4. คลิกปุม ตกลง

ทรัพยากรจะไดรับการปรับปรุง
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การลบทรพัยากร

คุณสามารถลบทรัพยากรท่ีคุณสรางขึ้นเทาน้ัน เฉพาะซุปเปอรไวเซอร และผูดูแลระบบเทาน้ันท่ีสามารถลบทรัพยากรสวนรวม

ในการลบทรัพยากร

1. จาก Web Agentใหเลือกทรัพยากร

2. คลิกปุมขวาของเมาสท่ีทรัพยากร และเลือก ลบทรัพยากร จากเมนูท่ีปรากฏ 

ทรัพยากรจะถูกลบออกจากบริเวณทรัพยากร

การดูทรัพยากรของคุณ

ทรัพยากรจะถูกจัดเปนลําดับชั้นในรูปของโฟลเดอรและโฟลเดอรยอยในพื้นท่ีทรัพยากรของ Web Agent ในบริเวณน้ี คุณสามารถดูโฟลเดอร โฟลเดอรยอย 
และทรัพยากรตางๆ ท่ีอยูในโฟลเดอรเหลาน้ัน ดวยการเลือกคําส่ังจากสามตําแหนง และคุณสามารถใชคําส่ังท่ีเหมือนกันเกือบทุกคําส่ังในท้ังสามตําแหนงน้ี

● แถบเครื่องมือและเมนู กรองโดย แบบดึงลงท่ีดานบนสุดของบริเวณ ทรัพยากร

● เมนูทรัพยากร

● เมนูท่ีโผลขึ้น จะปรากฏข้ึนเม่ือคุณคลิกปุมขวาของเมาสท่ีโฟลเดอร

ในการแสดงเน้ือหาของโฟลเดอรและโฟลเดอรยอยท้ังหมดในบริเวณทรัพยากร ใหเลือก ขยายท้ังหมดจากแถบเคร่ืองมือหรือจากเมนู ทรัพยากร 
ในการแสดงเฉพาะโฟลเดอรหน่ึงหรือหลายโฟลเดอร ท่ีรวมโฟลเดอรอ่ืนๆ ท้ังหมดเอาไว ใหใชคําส่ัง ยุบท้ังหมด

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: คุณอาจมีโฟลเดอรหลักเพยีงโฟลเดอรเดียวท่ีชื่อวาทรัพยากร โดยภายในโฟลเดอรน้ีบรรจุโฟลเดอรอ่ืนๆท้ังหมด ในกรณีน้ี คําส่ัง 

ยุบท้ังหมด จะแสดงเพยีงแคโฟลเดอรหลัก

ในการซอนโฟลเดอรยอยและเน้ือหาของโฟลเดอรท่ีกําลังเปดอยู ใหคลิกปุมขวาของเมาสท่ีโฟลเดอรดังกลาว แลวจึงคลิก ยบุโฟลเดอร จากเมนูท่ีโผลขึ้น 
ในการแสดงโฟลเดอรยอยและเน้ือหาของโฟลเดอรท่ีกําลังปดอยู ใหคลิกปุมขวาของเมาสท่ีโฟลเดอรดังกลาวและเลือก ขยายโฟลเดอร จากเมนูท่ีโผลขึน้

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: อักขระของแปนพิมพท่ีอยูขางๆ ไอคอนโฟลเดอรจะแสดงใหทราบวาโฟลเดอรน้ัน เปด ปด หรือ วางเปลา

ในการแสดงผลเฉพาะทรัพยากรพิเศษบางประเภทภายในโฟลเดอรท่ีเปดอยู ใหคลิกตัวเลือกใดตัวเลือกหน่ึงจากเมนู กรองโดย แบบดึงลง

● วางเปลา – แสดงทรัพยากรทุกประเภทสําหรับผูใชบริการท้ังหมดและทุกภาษา

● ผูใชบริการ – แสดงเฉพาะทรัพยากรท่ีเปนของผูใชบริการของงานปจจุบนัท่ีใชอยู หรือผูใชบริการท้ังหมด ผูใชบริการอาจเปนกลุมใดก็ไดท่ีอยู ในองคกร 
เชน บริษัท สถานท่ีต้ัง หรือคณะผูทํางาน
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● ภาษา – แสดงเฉพาะทรัพยากรสําหรับภาษาท่ีระบุเทาน้ัน

● ทรัพยากรขอความ – แสดงเฉพาะทรัพยากรของขอความเทาน้ัน

● ทรัพยากร URL – แสดงเฉพาะทรัพยากร URL เทาน้ัน

● ทรัพยากรอีเมล – แสดงเฉพาะทรัพยากรอีเมลเทาน้ัน

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: คุณไมสามารถคัดกรองคําแนะนําในการตอบกลับหรือแมแบบอีเมลได

ในการดูเน้ือหาของทรัพยากรโดยไมตองเปดทรัพยากรดังกลาว ใหคลิกท่ีกลองเคร่ืองหมาย แสดงตวัอยางเน้ือหา ท่ีดานลางของบริเวณทรัพยากร 
ใชแถบเล่ือนท้ังแนวต้ังและแนวนอนเพือ่ดูทรัพยากรเพิม่ 

การจัดระเบียบทรัพยากรของคุณ

คุณสามารถสรางโฟลเดอรและโฟลเดอรยอยเพื่อใชเก็บทรัพยากร Agent ท่ีคุณจัดการ หากคุณเปนซุปเปอรไวเซอร 
คุณสามารถทําเชนเดียวกันน้ีกับทรัพยากรสวนรวม หลังจากท่ีคุณสรางโฟลเดอรและโฟลเดอรยอยแลว คุณสามารถลากและวางทรัพยากรตางๆ 
ลงในโฟลเดอรหรือโฟลเดอรยอย

ในการจัดระเบียบทรัพยากรของคุณ

1. ถาคุณตองการใหแสดงเน้ือหาของโฟลเดอรทรัพยากรท้ังหมด รวมถึงโฟลเดอรยอยและทรัพยากร ใหเลือก ขยายท้ังหมด จากแถบเคร่ืองมือ

2. กาเคร่ืองหมายลงในชองท่ีตองการในเมนู กรองโดย แบบดึงลง เพือ่ใหแนใจวา คุณกําลังแสดงผลทรัพยากรท้ังหมดท่ีคุณวางแผนจัดวางลงในโฟลเดอร 
หากไมมีขอความใดแสดงผลจนกระท่ังคุณไดเปดเมนูแบบดึงลงเมนูน้ี แสดงวาคุณกําลังแสดงผลทรัพยากรท้ังหมด ไมวาจะเปนประเภทใด

3. ในการสรางโฟลเดอรใหม ใหคลิกปุมขวาของเมาสท่ีโฟลเดอรท่ีคุณตองการสรางโฟลเดอรของคุณไวภายใตโฟลเดอรน้ัน หลังจากน้ัน ใหคลิก 
สรางโฟลเดอรในเมนูท่ีโผลขึ้น

โฟลเดอรใหมในชื่อ "ทรัพยากรใหม" จะถูกเพิ่มลงใตโฟลเดอรปจจุบันพรอมชื่อท่ีไดเลือกไวแลว เพื่อใหคุณเปล่ียนเปนชื่อใหมไดโดยงาย

4. พิมพชื่อโฟลเดอรใหมแลวกด Enter 

ชื่อท่ีคุณพิมพจะปรากฏถัดจากไอคอนโฟลเดอร

5. หากคุณไดสรางทรัพยากรสําหรับโฟลเดอรน้ีไวเรียบรอยแลว ใหลากและวางทรัพยากรลงในโฟลเดอรใหมทีละทรัพยากร 
คุณยังสามารถลากโฟลเดอรหรือทรัพยากรจากโฟลเดอรท่ีเปดอยู และวางลงในอีกโฟลเดอรหน่ึงไดดวย

การกําหนดการการกําหนดลักษณะ

คุณสามารถใชกลองโตตอบ การกําหนดลักษณะ Web Agent เพือ่กําหนดตัวเลือกเฉพาะ เก่ียวกับการแสดงผลของ Web Agent 
และวิธีท่ีคุณใชจัดการกับการติดตอทางอีเมลและการติดตอทาง แชท 
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หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ยกเวนการต้ังคาสวนท่ีแสดงผล คาท่ีนิยมเลือกไวท้ังหมดท่ีคุณเปล่ียนแปลง จะปรากฏใหเห็นในทันที การเปลี่ยนอินเทอรเฟซผูใช เชน 

การเปลี่ยนขนาดแบบอักษรหรือไอคอน จะเกิดขึน้ก็ตอเม่ือคุณออกจาก Web Agent และเร่ิมโปรแกรมใหมอีกคร้ัง 

ในการต้ังคาการกําหนดลักษณะของคุณ

1. หาก Web Agent ยังไมไดแสดงอยูในปจจุบัน ใหคลิกท่ีปุม Web Agent ในแถบงาน

2. ใน Web Agentใหเลือก เคร่ืองมือ > การกําหนดลักษณะ 

กลองโตตอบของ ตั้งคาท่ีนิยมเลือกไวของ Web Agent จะเปดออก ท้ังน้ี ภายในกลองโตตอบน้ี จะมีแท็บหาแท็บ และกลองโตตอบน้ีจะเปดไปท่ีแท็บ 
สวนท่ีแสดงผล

3. คลิกท่ีแท็บท่ีมีการต้ังคาท่ีนิยมเลือกของประเภท ท่ีคุณสนใจจะดูหรือเปล่ียน คําอธิบายเกี่ยวกับแท็บตางๆ และตัวเลือกของแท็บ มีดังตอไปน้ี:

● การการกําหนดลักษณะของสวนท่ีแสดงผล (อินเทอรเฟซสําหรับผูใช) ในหนา 155

● การกําหนดลักษณะของการติดตอ ในหนา 156

● การกําหนดลักษณะอีเมล ในหนา 157

● การกําหนดลักษณะของการ แชท ในหนา 159

● การต้ังคาท่ีนิยมเลือกไวคาอ่ืน ๆ ในหนา 159

การการกําหนดลักษณะของสวนท่ีแสดงผล (อินเทอรเฟซสําหรบัผูใช)

เม่ือคุณเปดกลองโตตอบ การกําหนดลักษณะ แท็บ อินเทอรเฟซผูใช จะปรากฏข้ึน

การกําหนดลักษณะของอินเทอรเฟซผูใชจะสัมพันธกับการแสดงผลของ Web Agent การเปล่ียนแปลงตางๆ ท่ีคุณทําในแท็บ สวนท่ีแสดงผลสําหรับผูใช 
(อนิเทอรเฟซสําหรับผูใช) จะไมมีผลตอ Web Agent จนกวาคุณจะล็อคออกและล็อคกลับเขามาอีกคร้ัง

คุณอาจมองเห็นพื้นท่ีสองสวนของกลองโตตอบน้ี อันไดแกการต้ังคา Client และการต้ังคาแบบอักษร การต้ังคา Client ครอบคลุมถึง:

● ใชไอคอนใหญสําหรับเมนูและปุม – ไอคอนท่ีมีขนาดใหญ จะทําใหงายตอการดูวาไอคอนดังกลาวนํามาใชแทนส่ิงใด

● การจัดคําใหอยูดวยกนั – ตัวเลือกน้ีจะทําใหขอความท่ีคุณเขียนในอีเมลหรือ แชท 
ยายลงไปอีกบรรทัดหน่ึงโดยอัตโนมัติเม่ือเขียนขอความมาจนสุดขอบหนาตางแลว

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: การต้ังคาการจัดคําใหอยูดวยกันจะใชไดเฉพาะกับอีเมลท่ีถูกเขียนในรูปแบบขอความธรรมดา

สวนของการต้ังคาแบบอักษรประกอบดวยแท็บและเมนูแบบดึงลง เพื่อใหคุณเลือกวิธีท่ีจะใหขอความปรากฏในสวนตางๆ ของสวนท่ีแสดงผล
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เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ในการดูตัวอยางของตัวเลือกแบบอักษรตางๆ ใหเลือกแบบอักษรท่ีคุณตองการจากเมนูแบบดึงลง 
ขอความตัวอยางจะเปล่ียนแปลงตามการเลือกของคุณ ส่ิงท่ีคุณเลือกจะไดรับการบันทึก ก็ตอเม่ือคุณคลิกปุม ตกลง 
คุณจะเห็นการเปลี่ยนแปลงตางๆ ใน Web Agent คร้ังหนาท่ีคุณล็อคเขา

การต้ังคาแบบอักษร ครอบคลุมถึง:

● ช่ือแบบอกัษร: ชือ่ของแบบอักษร คุณอาจเห็นตัวเลือกตางๆ ดังตอไปน้ี:

● Serif: แบบอักษรท่ีตัวอักษรถูกตกแตงใหสวยงาม โดยท่ีปลายตัวอักษรจะมีเสนหยักเล็กนอย

● SansSerif – แบบอักษรท่ีตัวอักษรเปนแบบธรรมดา โดยท่ีปลายตัวอักษรจะไมมีเสนหยักใดๆ แบบอักษรในประโยคน้ีใชแบบอักษรของ 
SansSerif

● Monospaced: แบบอักษรท่ีตัวอักษรทุกตัวมีความกวางเทากัน หนังสือพิมพจํานวนมากใชแบบอักษรน้ี

● Style – ไมวาแบบอักษรจะเปนแบบ ตัวหนา หรือตัวธรรมดา

ขอควรระวัง:!

¢éÍ¤ÇÃÃÐÇÑ§: หากคุณกําลังใชตัวอักษรญ่ีปุน และตองการใชลักษณะพิเศษของขอความโดยใชตัวหนา คุณตองเลือกแบบอักษร Monospace (ASCII) 
หากคุณตองการใชแบบอักษร Serif หรือ Sans serif รวมกับตัวอักษรญ่ีปุน คุณตองเลือกขอความแบบธรรมดาหรือ Avaya Agent 
อาจจะแสดงผลการแสดงตัวอยางขอความ แชท และอีเมลไมถูกตอง

● ขนาด: ขนาดของแบบอักษร โดยปกติ ขนาดแบบอักษรท่ีเล็กท่ีสุดท่ีคุณสามารถเลือกได คือ 8 และขนาดแบบอักษรท่ีใหญท่ีสุด คือ 20

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: การต้ังคาแบบอักษรจะใชไมไดกับการเขียนอีเมลแบบ HTNL ติดตอผูดูแลระบบของคุณ

การกําหนดลักษณะของการติดตอ

ตัวเลือกในแท็บ การติดตอ จะนํามาใชไดท้ังการติดตอทางอีเมลและการ แชท ตัวเลือกตาง มีดังตอไปน้ี

● รอการยืนยนัจาก Agent กอนยอมรับการติดตอ: ถาคุณเลือกตัวเลือกน้ี กลองโตตอบท่ีเรียกวา "หนาตางท่ีโผลขึ้น" 
จะแสดงขึ้นเม่ือใดก็ตามท่ีมีการติดตอทางอีเมลหรือ แชท ใหมเขามาใหคุณเลือกวาจะยอมรับหรือปฏิเสธการติดตอน้ัน 
หากคุณปฏเิสธการติดตอเม่ือกลองโตตอบน้ีปรากฏขึ้น การติดตอน้ันจะถูกมอบหมายใหกับ Agent รายอ่ืน 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณเลือกตัวเลือกน้ี และคุณไมไดคลิกท่ีใชหรือไมใช ภายในระยะเวลาท่ีกําหนดเม่ือกลองโตตอบปรากฏขึ้น การติดตอทาง แชท 

หรืออีเมลจะถูกยายออกจากรายการงานของคุณ นอกจากน้ี สถานะ Agent ของคุณก็จะเปล่ียนเปน Aux-work
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● เตือนดวยเสียงเม่ือการติดตอใหมมาถึง – หากคุณเลือกตัวเลือกน้ี เสียงจะดังขึ้นเม่ือมีการมอบหมายการติดตอทางอีเมลหรือการ แชท ใหกับคุณ 
เสียงท่ีไดยินจะเปนเสียงบี๊ป ซึ่งเปนคาเร่ิมตนของโปรแกรม Microsoft® Windows เสียงน้ีถูกกําหนดไวแลวท่ีสวนของ คุณสมบัติสําหรับเสียงของระบบ 
ใน Windows Control Panel 

● แสดงการยืนยันกอนสรุปรวบรวมผลการติดตอ – หากคุณเลือกตัวเลือกน้ี เม่ือคุณคลิกท่ีปุม สรุปรวบรวมผล 
กลองโตตอบน้ีจะถามเพื่อใหคุณยืนยันวา คุณตองการสรุปรวบรวมผลการติดตอทางอีเมลหรือการ แชท วิธีน้ีจะชวยปองกันไมใหคุณยุติการ แชท 
กับลูกคาโดยไมไดต้ังใจ

การกําหนดลักษณะอีเมล

ตัวเลือกบนแท็บ อเีมล จะนําไปใชเฉพาะกับอีเมลท่ีคุณสงจาก Web Agent 

ตัวเลือกตางๆ มีดังตอไปน้ี:

● ตรวจสอบตัวสะกดกอนสงอีเมล – หากคุณเลือกตัวเลือกน้ี การตรวจสอบการสะกดคําจะแสดงผลทุกคร้ังท่ีคุณกดปุม สง 
ซึ่งจะเตือนใหคุณตรวจสอบตัวสะกดของขอความอีเมลแตละขอความ และใหคุณแกขอผิดพลาดกอนท่ีจะสงขอความไปใหลูกคา 

● ตรวจสอบตัวสะกดของขอความตนฉบับในการตอบกลับ – กาเคร่ืองหมายท่ีกลองน้ี 
หากคุณตองการตรวจสอบการสะกดคําของขอความในการตอบกลับอีเมลของคุณ และขอความตนฉบับของลูกคา หากคุณไมไดเลือกตัวเลือกน้ี 
การตรวจสอบการสะกดคํา จะตรวจสอบตัวสะกดในขอความใหมในการตอบกลับอีเมลของคุณเทาน้ัน

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณไมไดเลือกการการกําหนดลักษณะน้ี คุณควรระมัดระวังเม่ือคุณใชคุณลักษณะ เปล่ียนท้ังหมด คุณลักษณะ เปล่ียนท้ังหมด 

อาจเปล่ียนคําท่ีปรากฏไมหมดซึ่งอาจจะมีคําท่ีสะกดผิดเหลืออยู ถาคุณคลิกปุม ละเวนท้ังหมด 
เม่ือการตรวจสอบการสะกดคําพบคําท่ีสะกดผิดในขอความกอนหนาของอีเมลจึงจะละเวนคําท่ีสะกดผิดตอไป 

● ยืนยันกอนสงอีเมล – หากคุณเลือกตัวเลือกน้ี หลังจากท่ีคุณคลิกปุม สง เพื่อสงอีเมล 
กลองโตตอบน้ีจะถามคุณวาคุณแนใจหรือไมวาคุณตองการสงขอความน้ี ซึ่งจะใหโอกาสสุดทายในการตรวจสอบอีเมลกอนสง

● รวมขอความตนฉบับในอเีมลตอบกลับ – ตัวเลือกน้ีจะแทรกขอความตนฉบับของลูกคาลงในอีเมลตอบกลับของคุณ ดวยตัวเลือกน้ี 
คุณจะเห็นวาคุณกําลังตอบกลับในเร่ืองใด และลูกคาก็จะเห็นขอความท่ีไดเขียนถึงคุณในตนฉบับของลูกคา หากคุณเลือกตัวเลือกน้ี 
คุณยังสามารถเลือกตัวเลือกตางๆ ดังตอไปน้ี:

● คํานําหนาโคตท่ีใช – คุณสามารถเปลี่ยนอักขระบนแปนพมิพท่ีคุณจะปอนลงในกลองขอความ ณ จุดเร่ิมตนของแตละบรรทัดในขอความตนฉบับ 
อักขระเร่ิมตน คือ เคร่ืองหมายปกกาปด (>).

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: เม่ือสงตออีเมล ขอความตนฉบบัจะถูกเย้ืองโดยชองวาง การกําหนดลักษณะน้ีจะใชไดเฉพาะกับอีเมลในรูปแบบธรรมดาเทาน้ัน
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● ใช Pool เร่ิมตนสําหรับอีเมลขาออก – ตัวเลือกน้ีจะอนุญาตใหคุณกําหนดคิว (Pool) ท่ีจะนํามาใชเม่ือคุณเขียนอีเมลขาออกฉบับใหม 
คิวท่ีนํามาใชกับอีเมลขาออกของคุณจะนํามาใชเพื่อสงคําตอบใหกับอีเมลเหลาน้ันดวย ตัวอยางเชน 
หากมีการใชคิวของฝายสนับสนุนกับอีเมลขาออกฉบับใหมของคุณ ขอความตอบกลับของอีเมลขาออกฉบับใหมน้ี จะถูกสงใหคิวของฝายสนับสนุนดวย 
หากคุณเลือกตัวเลือกน้ี ใหเลือกคิวท่ีจะใชกับอีเมลขาออกฉบับใหมทุกฉบบัของคุณจากเมนูแบบหลนลง

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณไมไดเลือกตัวเลือกน้ี ทุกคร้ังท่ีคุณเร่ิมสงอีเมลขาออกฉบบัใหม กลองโตตอบ จะใหคุณเลือกคิว

● ใชชุดแบบอกัษรเร่ิมตนสําหรับอีเมล – คุณสามารถเปลี่ยนชุดแบบอักษรเร่ิมตนในอีเมลขาออกฉบับใหมเปนชุดแบบอักษรของภาษาอ่ืนได 
หากคุณเลือกตัวเลือกน้ี ใหเลือกชุดแบบอักษรจากเมนูแบบดึงลง

ตัวเลือกตอไปน้ีบนแท็บ อีเมล จะนําไปใชเฉพาะกับอีเมลท่ีคุณสงจาก Web Agent ตัวเลือกตางๆ มีดังตอไปน้ี:

● ตั้งคาโหมดเร่ิมตนของการเขียนอเีมลเปน HTML: ถาคุณเลือกตัวเลือกน้ี  Web Agent จะต้ังคารูปแบบขอความเปน HTML 
สําหรับขอความเขาใหมท้ังหมด

● สรุปรวบรวมผลการติดตอหลังจากตอบ “ตอบกลับปกติ”: ถาคุณเลือกตัวเลือกน้ี 
การตอบกลับอีเมลธรรมดาของคุณจะถูกสรุปรวบรวมผลหลังจากสงโดยอัตโนมัติ การตอบกลับปกติเปนการตอบอีเมลท่ีคุณปลอยตัวเลือก 
ตอบอีเมลแบบปกติ ซึ่งถูกเลือกไวแลวในเมนูแบบหลนลง

● สรุปรวบรวมผลการติดตอหลังจากตอบ "สงถึง Agent ภายนอก" – หากคุณเลือกตัวเลือกน้ี 
อีเมลตอบกลับของคุณจะถูกสรุปรวบรวมผลโดยอัตโนมัติหลังจากคุณสงอีเมล เม่ือคุณเลือก สงถึง Agent ภายนอก จากเมนูแบบหลนลง

● สรุปรวบรวมผลการติดตอหลังจาก "ขอขอมูลเพ่ิมเติม": ถาคุณเลือกตัวเลือกน้ีและเลือก ขอขอมูลเพ่ิมเติม จากเมนูแบบหลนลง 
การตอบกลับอีเมลของคุณจะถูกสรุปรวบรวมผลหลังจากการสง

ตัวเลือกตอไปน้ีในแท็บ อีเมล จะนําไปใชกับ Web Agent สําหรับแสดงตัวอยางอีเมลท่ีเขามา

● อานอีเมลใน HTML – ถาคุณเลือกตัวเลือกน้ี Web Agent จะแสดงอีเมลท่ีเขามาท้ังหมดในรูปแบบ HTML อยางไรก็ตาม ถาคุณไมไดเลือกตัวเลือกน้ี 
Web Agent จะแสดงอีเมลท่ีเขามาท้ังหมดในรูปแบบขอความธรรมดา

อีเมลท่ีเขียนในรูปแบบ HTML จะประกอบดวย Multipurpose Internet Mail Extensions (MIME) สองสวน สวน HTML MIME และสวน PLAIN MIME 
MIME อางถึงมาตรฐานอินเตอรเน็ตสําหรับรูปแบบอีเมล ดังน้ัน เม่ือคุณต้ังคาการกําหนดลักษณะในชอง อานอเีมลใน HTML 
เพื่ออานอีเมลในรูปแบบ HTML หรือ PLAIN Web Agent จะแสดงผลเฉพาะสวนท่ีเก่ียวของกับการกําหนดลักษณะท่ี Agent กําหนด

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ขึ้นอยูกับเน้ือหาของขอความอีเมล Web Agent สามารถยกเลิกการกําหนดลักษณะท่ีคุณต้ังคาในตัวเลือก อานอีเมลใน HTML ดังน้ัน 

ถาเน้ือหาของอีเมลท่ีเขามามีแตรูปแบบ HTML และไมมีขอความแบบธรรมดา Web Agent ละเวนการต้ังคาการกําหนดลักษณะ 
และแสดงอีเมลในรูปแบบ HTML ในทํานองเดียวกัน ถาเน้ือหาของอีเมลท่ีเขามามีแตรูปแบบธรรมดาและไมมีขอความแบบ HTML Web 
Agent ละเวนการต้ังคาการกําหนดลักษณะ และแสดงอีเมลในรูปแบบขอความ HTML
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การกําหนดลักษณะของการ แชท

ตัวเลือกตางๆ ในแท็บ แชท ท่ีจะนํามาใชไดเฉพาะกับชวงของการ แชท เทาน้ัน มีดังตอไปน้ี: 

● ตรวจสอบตัวสะกดกอน “พูด”: หากคุณเลือกตัวเลือกน้ี การตรวจสอบการสะกดคําจะแสดงผลเม่ือคุณกดปุม พูด ดังน้ัน 
คุณจงึสามารถตรวจสอบตัวสะกดของขอความ แชท แตละขอความ และแกไขคําท่ีสะกดผิดกอนท่ี การจัดการดานเว็บ ซอฟตแวรจะสงขอความ แชท 
ไปใหลูกคา

● ใชขอความ “ไมอยูในสํานักงาน”: ถาคุณใชตัวเลือกน้ี เม่ือคุณไมไมตอบลูกคาภายในระยะเวลาท่ีกําหนด ขอความจะถูกสงไปใหลูกคา 
ซึ่งจะมีประโยชนมาก ถาคุณวางแผนท่ีจะจัดการหลายๆ เซสชัน แชท หรือหลายๆ ชองสัญญาณพรอมกัน เชน อีเมลและ แชท 
หลังจากท่ีคุณคลิกท่ีกลองกาเคร่ืองหมายกลองน้ี คุณสามารถเปล่ียนชวงเวลา และกําหนดเน้ือหาของขอความท่ีอยูในกลองขอความ

● ชวงเวลาท่ีจะแสดงขอความ “ไมอยูในสํานักงาน”: 
ขอความท่ีอางถึงคําอธิบายของการกําหนดลักษณะกอนหนาจะถูกสงไปในแตละครั้งท่ีเลยเวลาท่ีกําหนด จนกระท่ังคุณพิมพขอความ แชท ถึงลูกคา 

● ขอความ “ไมอยูในสํานักงาน”: ตัวเลือกน้ีจะใหคุณสามารถเปล่ียนขอความท่ีถูกสงไปใหลูกคาเม่ือใดก็ตามท่ีคุณไมตอบภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

การตั้งคาท่ีนิยมเลือกไวคาอื่น ๆ

ตัวเลือกตางๆ ในแท็บ อืน่ๆ มีดังตอไปน้ี:

● พาธของเบราเซอร Internet Explorer: หากคุณตองการใชโปรแกรม Internet Explorer ท่ีติดต้ังอยูในตําแหนงอ่ืน 
ใหคลิกท่ีปุมน้ีเพื่อนําทางสูโปรแกรมน้ัน

● คาเดิมของโหมดน้ีคือ “ปรากฏใหเห็น” เม่ือมีการตรวจสอบเซสชันแชท: (ซุปเปอรไวเซอรเทาน้ัน) ถาคุณเปนซุปเปอรไวเซอรและเลือกตัวเลือกน้ี 
เม่ือใดก็ตามท่ีคุณเร่ิมตรวจสอบเซสชันแชท ระบบจะประกาศการปรากฏตัวของคุณกับ Agent ในพื้นท่ีทรานสคริปท

● เร่ิมการทํางานรวมกันโดยอตัโนมัติเม่ือมีการตรวจสอบเซสชัน แชท – (ซุปเปอรไวเซอรเทาน้ัน) หากคุณเปนซุปเปอรไวเซอร 
และทําการตรวจสอบหลายๆ เซสชัน แชท และไมไดใชตัวเลือกเบราซิ่งท่ีใชรวมกันในเซสชัน คุณอาจตองการเลือกตัวเลือกน้ี หรือไมเชนน้ัน 
เม่ือใดก็ตามท่ีคุณเร่ิมทําการตรวจสอบชวงของการ แชท เบราเซอรจะเปดใหเบราซิ่งท่ีใชรวมกันทํางานในชวงของการ แชท น้ัน 
และเม่ือใดท่ีคุณออกจากชวงของการ แชท เบราเซอรของคุณก็จะปด

● บันทึกทรัพยากรในระหวางล็อคออกโดยอัตโนมัติ: ถาเลือกตัวเลือกน้ี ทรัพยากรใหมใดๆ จะถูกบนัทึกเสมอเม่ือล็อคออก 
และคุณจะไมไดรับขอความถามวาจะบนัทึกทรัพยากรหรือไม

● ยืนยันกอนลบโฟลเดอรหรือทรัพยากร: หากคุณเลือกตัวเลือกน้ี ทุกคร้ังท่ีคุณเร่ิมลบทรัพยากรหรือโฟลเดอร 
จะมีคําถามจากกลองโตตอบวาคุณตองการลบออกจริงๆ ใชไหม
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● เก็บสําเนาตนฉบับไวเม่ือคดัลอกทรัพยากรไปยังตําแหนงใหม: หากคุณเลือกตัวเลือกน้ี 
ทุกคร้ังท่ีคุณลากและวางทรัพยากรจากโฟลเดอรหน่ึงไปอีกโฟลเดอรหน่ึง ทรัพยากรตนฉบบัจะยังคงอยูในตําแหนงเดิม 
ในขณะท่ีสําเนาของทรัพยากรน้ัน จะถูกสรางขึ้นในตําแหนงใหม

● ใชทรัพยากรน้ีเม่ือคลิกสองคร้ัง: หากคุณเลือกตัวเลือกน้ี ทุกคร้ังท่ีคุณคลิกสองครั้งท่ีทรัพยากร เน้ือหาของทรัพยากรจะถูกแทรกลงในอีเมล 
หรือถูกสงไปใหกับลูกคาท่ีคุณ แชท ดวยทันที หากคุณไมไดเลือกตัวเลือกน้ี เม่ือคุณดับเบิ้ลคลิกท่ีทรัพยากรในชวงของการ แชท น้ี 
ทรัพยากรจะยายไปท่ีพื้นท่ีในการปอนขอความ ซึ่งเปนโอกาสท่ีคุณจะไดดูหรือเปล่ียนขอความกอนท่ีจะสงขอความไปใหลูกคา

การใช Web Self-Service

ฐานขอมูล Web Self-Service ประกอบดวยขอมูลคํารองขอโดยท่ัวๆ ไป ท่ีเก่ียวกับผลิตภณัฑและบริการท่ีศูนยบริการการติดตอของคุณใหการสนับสนุน 
ขอมูลน้ีชวยใหลูกคาของคุณสามารถคนหาคําตอบสําหรับคําถามของพวกเขาไดดวยตัวเอง ฐานขอมูลน้ียังถูกอางถึงในชื่อฐานขอมูล FAQ (คําถามท่ีถามบอย 
ๆ)

คุณยังสามารถชวยลูกคาหาคําตอบในฐานขอมูลดวยวิธีตอไปน้ี 

● สําหรับลูกคาทาง แชท ของคุณ

- ใชคุณลักษณะซิงคอัตโนมัติเพื่อนําพวกเขาไปยังเอกสารท่ีเหมาะสม

- สง URL ของเอกสารใหพวกเขา

● สําหรับลูกคาทางอีเมลของคุณ

- สงอีเมลพรอม URL ของเอกสารท่ีเหมาะสม

- วางเน้ือหาของเอกสารในอีเมลตอบของคุณ

● สําหรับลูกคาทางโทรศัพทของคุณ

- อาน URL หรือเน้ือหาของเอกสารท่ีเหมาะสมใหพวกเขา

- สงอีเมลพรอม URL ของเอกสารท่ีเหมาะสม

● สําหรับลูกคาของคุณทุกคน

- สรางทรัพยากรดวยเน้ือหาของเอกสาร

การคนหาเอกสารใน Web Self-Service

นับเปนแนวคิดท่ีดีท่ีจะเรียนรูวิธกีารทํางานกับฐานขอมูล Web Self-Service เพือ่ใหคุณสามารถใหการชวยเหลือลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
คุณสามารถคนหาหัวขอและขอมูลตางๆ โดยวิธีการสองวิธีดังตอไปน้ี:

● การนําทางโดยผานลําดับขั้นของหัวขอ ในหนา 161

● การคนหาฐานขอมูล Web Self-Service ในหนา 161
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เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: ตามคาเร่ิมตนน้ัน เบราเซอรของคุณจะปรากฏภายใน Avaya Agent ในการดูสวนอ่ืนๆ ของเบราเซอร ใหเปดเมนู Avaya Agent 
และเลือก ดานบนเสมอ เคร่ืองหมายขีดถูก จะถูกลบออกไป

การนําทางโดยผานลําดับขั้นของหัวขอ

วิธีหน่ึงท่ีจะคนหาหัวขอและขอมูลเฉพาะในฐานขอมูล Web Self-Service คือ การนําทางโดยผานลําดับขั้นของหัวขอ ซึ่งจะไดอธิบายตามขั้นตอนดังตอไปน้ี

ในการนําทางโดยผานลําดับขั้นของหัวขอ

1. ใน Web Agentใหเลือก เคร่ืองมือ > สงคําถามท่ีถามบอย 

2. หากคุณตองการสงเอกสารไปใหกับผูใชบริการอ่ืนท่ีไมใช ผูใชบริการเร่ิมตน ใหคลิก จัดการกับคําถามท่ีถามบอยๆ ท่ีดานซายของหนา

เบราเซอรของคุณจะเปดไปท่ีหนา จัดการกับคําถามท่ีถามบอยๆ และขอใหคุณเลือกผูใชบริการ ผูใชบริการ อาจเปนบริษัท เชน XYZ Corp หรือสถานท่ี 
เชน นิวยอรก หรือบอสตัน หรือคณะผูทํางาน เชน ฝายขายหรือฝายสนับสนุน

3. เลือกผูใชบริการ และคลิก จัดการกับคําถามท่ีถามบอย ๆ

หนา ฐานขอมูลของคําถามท่ีถามบอยๆ จะแสดงรากของโฟลเดอรในฐานขอมูลของเอกสารคําถามท่ีถามบอย ๆ

4. หากคุณตองการคนหาเอกสารในภาษาอื่นนอกเหนือจากภาษาท่ีปรากฏ ใหเลือกภาษาน้ันจากเมนู เลือกภาษา แบบดึงลงท่ีดานบนสุดของหนา

5. นําทางโดยผานลําดับขั้นของโฟลเดอรในสวนของ ฐานขอมูลคําถามท่ีถามบอยๆ เพื่อคนหาหัวขอท่ีตองการ

หัวขอจะแสดงในรูปแบบของ ไอคอนโฟลเดอร โฟลเดอรหน่ึงอาจประกอบดวยโฟลเดอรอ่ืนๆ และโฟลเดอรเหลาน้ีก็อาจมีโฟลเดอรยอยอยูภายในอีก 
เปนเชนน้ีไปเร่ือยๆ เม่ือคุณเปดโฟลเดอรหัวขอท่ีมีเอกสารตางๆ อยูภายใน เอกสารเหลาน้ีจะปรากฏบนอีกบรรทัดหน่ึงแยกจากโฟลเดอร 
เอกสารจะถูกทําเคร่ืองหมายดวยไอคอนเอกสาร

6. คลิกท่ีเอกสารท่ีตองการดู

เน้ือหาภายในเอกสารท่ีคุณเลือกจะปรากฏอยูในสวนท่ีแสดงเน้ือหา ซึ่งแยกอยูดานลางของสวนรายชื่อเอกสาร

หากเอกสารดังกลาวเปน URL ใหคลิก ลิงค ท่ีอยูดานลางชื่อหัวขอ เพื่อแสดงเว็บเพจท่ีมีขอมูลดังกลาวอยูภายใน

การคนหาฐานขอมูล Web Self-Service

คุณสามารถคนหาฐานขอมูล Web Self-Service สําหรับหัวขอหรือเอกสารตางๆ ท่ีมีอยู และตรงกับเกณฑการคนหาของคุณ 
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เม่ือตองการคนหาฐานขอมูล Web Self-Service

1. ใน Web Agentใหเลือก เคร่ืองมือ > คนหา Web Self-Service 

เพจคนหาคําถามท่ีถามบอยจะเปดขึ้น

2. หากคุณตองการคนหาเอกสารท่ีเก่ียวของกับผูใชบริการรายอื่นท่ีไมใช ผูใชบริการเร่ิมตน ใหคลิก คนหาคําถามท่ีถามบอยๆ ท่ีดานซายของหนา 
เลือกผูใชบริการ และคลิก คนหาคําถามท่ีถามบอย ๆ

3. หากขอมูลท่ีคุณตองการดู เก่ียวของกับภาษาเฉพาะ ใหทําการเลือกท่ีเหมาะสมจากเมนูแบบดึงลง

4. ปอนเง่ือนไขในการคนหาลงในชอง คณุกําลังคนหาอะไร

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ขอความท่ีคุณปอนอาจเปนวลีหรือคําหลักคําเดียว คุณไมสามารถใชอักขระตัวแทนได

5. คลิก คน

เอกสารท้ังหมดท่ีมีคําหรือวลีท่ีคุณปอน จะแสดงผลในหนา คนหา

การสงเอกสารให Web Self-Service

คุณสามารถสงเอกสารเพิ่มเติมไปไวท่ีฐานขอมูลของ Web Self-Service หลังจากน้ัน เอกสารจะถูกอนุมัติหรือปฏิเสธจากผูดูแลระบบ 
คุณสามารถสรางเอกสารบนหนา สงเอกสาร วางเอกสารท่ีมีอยูแลวลงบนหนาน้ัน หรือปอน URL ท่ีแสดงเอกสาร HTML

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณคือซุปเปอรไวเซอร คุณสามารถใชชองเพิม่เติมอีกหลายชองเม่ือสงเอกสาร สําหรับคําอธบิายของชองเหลาน้ัน ดูท่ี การดู 

การแกไข หรือการลบเอกสารท่ีนําเสนอของคุณ ในหนา 163 

ในการสงเอกสารไปไวท่ีฐานขอมูลของ Web Self-Service

1. ใน Web Agentใหเลือก เคร่ืองมือ > สงคําถามท่ีถามบอย 

2. หากคุณตองการสงเอกสารไปใหกับผูใชบริการอ่ืนท่ีไมใช ผูใชบริการเร่ิมตน ใหคลิก จัดการกับคําถามท่ีถามบอยๆ ท่ีดานซายของหนา

เพจการจัดการคําถามท่ีถามบอยจะเปดขึ้นและใหเลือกผูใชบริการ ผูใชบริการ อาจเปนบริษัท เชน XYZ Corp หรือสถานท่ี เชน นิวยอรก หรือบอสตัน 
หรือคณะผูทํางาน เชน ฝายขายหรือฝายสนับสนุน

3. เลือกผูใชบริการ และคลิก จัดการกับคําถามท่ีถามบอย

4. หากคุณตองการคนหาเอกสารในภาษาอื่นนอกเหนือจากภาษาท่ีปรากฏ ใหเลือกภาษาน้ันจากเมนู เลือกภาษา แบบดึงลงท่ีดานบนสุดของหนา

5. เลือกหัวขอท่ีคุณตองการเพิ่มลงในเอกสาร
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6. ท่ีดานลางของหนา จัดการกับคําถามท่ีถามบอยๆ ใหคลิก สง

หนา สงเอกสาร จะปรากฏข้ึน 

7. ต้ังชือ่ใหกับเอกสารน้ีในชอง ช่ือเอกสาร

8. หากเอกสารดังกลาว คือ การจัดต้ังคาหนา HTML สําหรับเว็บไซต ใหคลิก อินเทอรเน็ตลิงค และปอน URL พรอมท่ีอยูท่ีครบถวน เชน http://
www.avaya.com

9. หากเอกสารเปนขอความ ใหคงปุม ขอความ ท่ีถูกเลือกไวเหมือนเดิม ปอนขอความของคุณสําหรับฐานขอมูล Web Self-Service ในกลอง ขอความ

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: หากตองการ คุณสามารถคัดลอกจากเอกสารท่ีมีอยู เชน เอกสารของโปรแกรม Microsoft® Word หรืออีเมล 
แลวจึงวางสําเนาเอกสารน้ันลงในกลองขอความ

10. อานขอความท่ีคุณเขียนเพื่อตรวจหาขอผิดพลาด

เคล็ดลับ:

à¤Åç´ÅÑº: คุณสามารถใชลูกเลนตอไปน้ีเพื่อตรวจสอบตัวสะกดในเอกสารของคุณ เลือกเอกสารท้ังหมดในกลองขอความ และคลิก Ctrl+C 
เพื่อคัดลอกขอความ หลังจากน้ันใหไปท่ี Web Agent แลวเลือก เคร่ืองมือ > เขียนอีเมลใหม คลิก Ctrl+V 
เพื่อวางขอความท่ีคุณไดคัดลอกไวลงบนพื้นท่ีปอนขอความ คลิกปุม ตรวจสอบตวัสะกด และทําการตรวจสอบการสะกดคํา 
หลังจากคุณไดแกไขขอผิดพลาดตางๆ แลว ใหเลือกและคัดลอกขอความน้ัน กลับไปท่ีเบราเซอรของคุณ และหนา สงเอกสาร 
วางขอความน้ันลงบนกลอง ขอความ (หลังจากน้ัน คุณสามารถลบขอความท่ีเขยีนออกจาก Web Agent) 

11. เล่ือนไปท่ีดานลางของหนา สงเอกสาร และคลิก สง

เอกสารของคุณจะถูกเพิ่มลงในรายการ เอกสารท่ีเสนอ ซึ่งก็คือ รายช่ือเอกสารท่ีรอการอนุมัติจากซุปเปอรไวเซอรของคุณ หากคุณตองการดู, แกไข 
หรือลบเอกสารท่ีคุณไดสงไปแลว ดูท่ี การดู การแกไข หรือการลบเอกสารท่ีนําเสนอของคุณ ในหนา 163 

การดู การแกไข หรือการลบเอกสารท่ีนําเสนอของคุณ

คุณสามารถแกไขเอกสารท่ีคุณไดเสนอไว เพื่อรวมไวในฐานขอมูลคําถามท่ีถามบอยๆ 
หรือยายเอกสารน้ันออกกอนท่ีซุปเปอรไวเซอรของคุณจะอนุมัติหรือปฏเิสธเอกสารดังกลาว 

หากคุณเปนซุปเปอรไวเซอร คุณสามารถดู แกไข และลบเอกสารท่ี Agent ในคณะผูทํางานของคุณสงเขามา นอกจากน้ัน ในฐานะซุปเปอรไวเซอร 
ถือเปนความรับผิดชอบของคุณท่ีจะตองอานเอกสารตางๆ ท่ี Agent ไดสงเขามาในฐานขอมูล เพื่อท่ีจะอนุมัติหรือปฏิเสธเอกสารดังกลาว ด ูขอมูลท่ี 
การอนุมัติหรือการปฏเิสธเอกสาร (ซปุเปอรไวเซอรเทาน้ัน) ในหนา 164 

ในการดู แกไขหรือลบเอกสารขอเสนอของคําถามท่ีถามบอย

1. ใน Web Agentใหเลือก เคร่ืองมือ > สงคําถามท่ีถามบอย 

2. เลือก จัดการกับขอเสนอของคําถามท่ีถามบอยๆ จากดานซายของหนา 



บท 6: ทํางาน แชท และอีเมล

164 คูมือผูใช Agent มีนาคม 2012

3. หากคุณตองการดูวา มีการปอนขอเสนอของคําถามท่ีถามบอยๆ สําหรับผูใชบริการรายอื่นแลว หรือคําถามน้ันแสดงในภาษาอ่ืน 
ใหทําการเลือกท่ีเหมาะสม หลังจากน้ัน ใหคลิกท่ีปุม จัดการกับขอเสนอของคําถามท่ีถามบอยๆ 

รายการคําถามท่ีถามบอยๆ ท่ีคางอยู สําหรับผูใชบริการรายน้ี และภาษาน้ีไดปรากฏขึ้น

4. ในการดูเอกสารท่ีเสนอ ใหคลิกท่ีชื่อเอกสารน้ัน

5. หากคุณเปน Agent ใหทําการเปล่ียนแปลงตามท่ีจําเปนและคลิกปุม ปรับปรุง

6. หากคุณเปนซุปเปอรไวเซอร:

a. อานเอกสาร และตัดสินใจวาคุณตองการอนุมัติเอกสารน้ีหรือไม หากคุณไมตองการเพิ่มเอกสารน้ี ใหเล่ือนไปท่ีดานลางของหนา และคลิกป ุม 
ปฏิเสธ หรือไมเชนน้ัน ใหทําตามขั้นตอนน้ีตอไป

b. ปอนชื่อ ASCII สําหรับเอกสาร ชื่อน้ีมักจะปรากฏเหมือนกับท่ีคุณปอนทุกประการไมวาจะเลือกใชภาษาใด

c. ทําการเปล่ียนแปลงตามท่ีจําเปนกับสวนของเอกสารท่ีปรากฏเปนภาษาเฉพาะ ซึ่งเปนสวนท่ี Agent ไดปอนไวกอนหนาน้ี

d. ปอนประเภทของงาน บัญชีเมล และขอมูลเก่ียวกับลูกเลนการกําหนดเสนทางสําหรับเอกสารน้ี (สําหรับรายละเอียดเก่ียวกับชองเหลาน้ี ดูท่ี 
คูมือผูดูแลระบบ Interaction Center)

e. คลิกปุม อนุมัต ิ

การอนุมตัิหรือการปฏิเสธเอกสาร (ซุปเปอรไวเซอรเทาน้ัน)

ในฐานะท่ีคุณเปนซปุเปอรไวเซอร คุณตองอนุมัติหรือปฏิเสธเอกสารตางๆ ท่ีสมาชิกในคณะผูทํางานของคุณเสนอเขามา 

ในการอนุมัติหรือปฏิเสธเอกสารขอเสนอคําถามท่ีถามบอย 

1. ใน Web Agentใหเลือก เคร่ืองมือ > สงคําถามท่ีถามบอย 

2. เลือก จัดการกับขอเสนอของคําถามท่ีถามบอยๆ จากดานซายของหนา 

3. เลือกผูใชบริการหรือภาษาของเอกสารท่ีเสนอ ท่ีคุณตองการดูและคลิกท่ี จัดการกบัขอเสนอของคําถามท่ีถามบอยๆ 

รายการเอกสารคําถามท่ีถามบอยๆ ท่ีคางอยูสําหรับผูใชบริการรายน้ีจะแสดงผล

4. ในการดูเอกสารท่ีเสนอ ใหคลิกท่ีชื่อเร่ืองในคอลัมน ท่ีคางอยู

5. อานเอกสาร และตัดสินใจวา คุณตองการยอมรับเอกสารน้ีหรือไม หากคุณไมตองการเพิ่มเอกสารน้ี ใหเล่ือนไปท่ีดานลางของหนา และคลิกป ุม ปฏิเสธ 
หรือไมเชนน้ัน ใหทําตามขัน้ตอนน้ีตอไป

6. ปอนชื่อ ASCII สําหรับเอกสาร ชื่อน้ีมักจะปรากฏเหมือนกับท่ีคุณปอนทุกประการไมวาจะเลือกใชภาษาใด

7. ทําการเปล่ียนแปลงตามท่ีจําเปนกับสวนของเอกสารท่ีปรากฏเปนภาษาเฉพาะ ซึ่งเปนสวนท่ี Agent ไดปอนไวกอนหนาน้ี
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8. ปอนประเภทของงาน บัญชีเมล และขอมูลเก่ียวกับลูกเลนการกําหนดเสนทางสําหรับเอกสารน้ี (สําหรับรายละเอียดเก่ียวกับชองเหลาน้ี ดูท่ี 
คูมือผูดูแลระบบ Interaction Center)

9. คลิกปุม ยอมรับ 



บท 6: ทํางาน แชท และอีเมล
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ภาคผนวก A: วิธีแกปญหา

ในบางคร้ัง Avaya Agent หรือหน่ึงในคุณสมบติัอาจทํางานไดไมสมบรูณ คนหาคําอธิบายลักษณะปญหาของคุณ 
และปฏิบติัตามวิธแีกปญหาเพ่ือใหกลับเปนปกติ 

● ปญหาของ Avaya Agent ในหนา 167

● ปญหาของสายโทรเขา ในหนา 171

● Avaya Agent เก่ียวกับปญหา Citrix ในหนา 175

ปญหาของ Avaya Agent

คุณอาจประสบปญหาดังตอไปน้ีกับโปรแกรม Avaya Agent ลองใชวิธแีกปญหาตามรายการตอไปน้ีสําหรับแตละปญหา

● Avaya Agent หยุดตอบสนอง ในหนา 167

● Avaya Agent และแผงควบคุมปล๊ักอิน Java ไมตอบสนอง ในหนา 168

● ไมสามารถล็อกเขาสู Avaya Agent ในหนา 171

● Agent ไมสามารถเปดใชรายชื่อติดตอทางแชท ในหนา 171

● กลองโตตอบการพมิพไมเปดขึ้นเม่ือคลิกปุม พิมพ บนแถบเคร่ืองมืออีเมล ในหนา 169

Avaya Agent หยุดตอบสนอง

ปญหา: ในบางคร้ัง คุณอาจประสบกับปญหาการแสดงผลของ Avaya Agent คุณอาจใชซอฟตแวรไมไดอยางท่ีเคย 

วิธีแกปญหา: คุณสามารถกูคืน Avaya Agent ใหกลับเปนปกติไดโดยยุติบางขั้นตอนท่ีคอมพิวเตอรของคุณใชอยูเพื่อสนับสนุน Avaya Agent

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: คุณตองมีสิทธิข์องผูดูแลระบบเพื่อทําตามขั้นตอนตางๆ ดังตอไปน้ี ติดตอผูดูแลระบบของคุณ หากคุณไมมีสิทธิ์เหลาน้ี 

หรือหากคุณตองการความชวยเหลือท่ีเก่ียวของกับขั้นตอนตอไปน้ี หากคุณไมสามารถขอรับความชวยเหลือจากผูดูแลระบบ 
ใหปดเคร่ือง และรีสตารทอีกคร้ัง

ในการกูคืน Avaya Agent

1. หากเปนไปได ใหออกจากโปรแกรม Avaya Agent
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หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: หากคุณไมสามารถออกจากโปรแกรม Avaya Agent ใหเปด Windows Task Manager และยุติงานของโปรแกรม

2. เปด Windows Task Manager

3. แลวยุติขั้นตอน qui และ vtel ตามกัน

4. ล็อกเขาโปรแกรม Avaya Agent

5. หากโปรแกรม Avaya Agent มีขนาดใหญเกินไป ใหทําตามข้ันตอนตอไปน้ี:

a. วางตัวกะพริบไวเหนือแถบงานของโปรแกรม Windows จนกระท่ังคุณเห็นลูกศรพรอมปลายสองดาน โดยดานหน่ึงชี้ขึ้น และอีกดานหน่ึงชี้ลง

b. คลิกท่ีเมาส และลากตัวกะพริบขึ้น จนกระท่ังแถบงานมีขนาดใหญขึ้น

c. ทําซ้ําตามขั้นตอน ก.

d. คลิกท่ีเมาส และลากตัวกะพริบลง จนกระท่ังแถบงานกลับมามีขนาดเทาเดิม

 Avaya Agent ควรทํางานไดอยางถูกตอง และควรมีขนาดปกติอีกคร้ัง

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ถาระบบ Avaya IC มีปญหาและถูกรีสตารท คุณอาจเห็นกลองขอความ สลับเปน/ลองใหม หากเกิดเหตุการณน้ีขึ้น 

คุณไมควรคลิกท่ีเมาส แตควรรอสักครูเพื่อใหเวลาระบบกูคืนดวยตัวเอง

Avaya Agent และแผงควบคุมปล๊ักอิน Java ไมตอบสนอง

ปญหา: หลังจากท่ีคุณล็อกเขาสู Avaya Agent และเปดแผงควบคุม Sun JVM ท้ัง Avaya Agent และแผงควบคุม Sun JVM จะหยุดตอบสนอง

วิธีแกปญหา:เพือ่กูคืน Avaya Agent ใหกลับสูสถานะปกติ ใหต้ังคาแสดงผลการเรงความเร็วดวยฮารดแวรเปน ไมมี สําหรับเคร่ืองของคุณ

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: คุณอาจตองการสิทธิข์องผูดูแลระบบเพื่อทําตามขั้นตอนตางๆ ดังตอไปน้ี ติดตอผูดูแลระบบของคุณ หากคุณไมมีสิทธิเ์หลาน้ี 

หรือหากคุณตองการความชวยเหลือท่ีเก่ียวของกับขั้นตอนตอไปน้ี

ในการกูคืน Avaya Agent

1. จากเมนู เร่ิมตน ของ Windows ใหเปดแผงควบคุม

2. คลิกสองคร้ังท่ี แสดงผล

3. ในกลองโตตอบ แสดงผลคุณสมบัติ ใหคลิกแท็บ การตั้งคา

4. ในแท็บ การตั้งคา คลิก ข้ันสูง

5. ในกลองโตตอบการตรวจสอบ เลือกแท็บ การแกปญหา

6. ลากตัวเล่ือนสําหรับ การเรงความเร็วดวยฮารดแวร ไปทางซายแลวต้ังคาเปน ไมมี 
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7. คลิกปุม ตกลง

8. คลิกปุม ตกลง

9. ปดแผงควบคุม

กลองโตตอบการพิมพไมเปดข้ึนเมือ่คลิกปุม พิมพ บนแถบเครื่องมืออีเมล

ปญหา: เม่ือคุณคลิกปุม พิมพ บนแถบเครื่องมืออีเมลแลวระบบไมแสดงกลองโตตอบการพิมพ

ปญหาน้ีเกิดจากการติดต้ังซอฟตแวรบางตัวซึ่งไปลบการดําเนินการพิมพสําหรับชนิดไฟลท่ีมีนามสกุล *.htm นามสุกล .htm 
ใชสําหรับไฟลชั่วคราวสําหรับอีเมล HTML ซึ่งมีผลใหไมสามารถโหลดไฟล dll ท่ีเหมาะสมสําหรับคําส่ังพิมพท่ีมาจาก Web Agent ได

การแกปญหา: ทําตามขั้นตอนตอไปน้ีบนระบบ Agent ท่ีคําส่ังพิมพไมทํางาน 

เพื่อแสดงผลกลองโตตอบการพมิพ

1. ตรวจสอบวาตัวติดต้ัง Agent ไดคัดลอกไฟล jar และ dll ท่ีจําเปนตอไปน้ีท้ังหมดแลวหรือยัง

ไฟล jar ท่ีจําเปน: jdic, jdic_stub_windows

ท่ีต้ังของไฟล jar: IC_INSTALL_DIR\IC73\Webagent\jars

ไฟล dll ท่ีจําเปน: jdic.dll

ท่ีต้ังของไฟล dll: IC_INSTALL_DIR\IC73\bin

2. ถาไฟล jar และ dll ท่ีกลาวถึงดานบนไมมีอยูในท่ีต้ัง ใหทําตามขัน้ตอนตอไปน้ี

a. บนระบบ Agent ใหไปท่ีโฟลเดอร ชั่วคราว ของระบบ Agent 

จากเมนู เร่ิมตน ของ Windows คลิก ปฏิบัติการ แลวพิมพ %tmp% แลวคลิก ตกลง 

b. จากแถบเมนูหลัก ใหคลิก เคร่ืองมือ > ตัวเลือกโฟลเดอร 

c. ในกลองโตตอบ ตวัเลือกโฟลเดอร คลิกท่ีแท็บ ชนิดไฟล 

d. ในรายการ ชนิดไฟลท่ีลงทะเบียนแลว เลือกนามสกุล HTM 

กด H+T+M เพื่อคนหานามสกุล HTM 

e. เม่ือเลือกนามสกุล HTM แลว ใหคลิกปุม ข้ันสูง 

ระบบจะแสดงกลองโตตอบ แกไขชนิดไฟล 

f. ตรวจสอบวาคําส่ัง พิมพ หรือ พิมพไป แสดงอยูในรายการ การดําเนินการ 

g. ถาการดําเนินการ พิมพ ไมแสดงในรายการ การดําเนินการ ใหเพิ่มการดําเนินการ พิมพ 

1. ในกลองโตตอบ แกไขชนิดไฟล ใหคลิก สรางใหม 
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2. ในชอง การดําเนินการ ของกลองโตตอบ การดําเนินการใหม ใหใส พมิพ 

3. ในแอปพลิเคชันท่ีใชดําเนินการชองคําส่ังใหใสขอความตอไปน้ี:

"C:\WINDOWS\system32\rundll32.exe" "C:\WINDOWS\system32\
mshtml.dll",PrintHTML "%1"

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ตรวจใหแนใจวาไฟล rundll32.exe และ mshtml.dll แสดงอยูในท่ีต้ังท่ีกลาวถึงดานบน

4. เลือกกลองเคร่ืองหมาย ใช DDE 

ระบบจะแสดงชองเพิ่ม

5. ในชอง แอปพลิเคชัน ใหใส mshtml 

6. ในชอง หัวขอ ใหใส ÃÐºº 

7. คลิกปุม ตกลง

8. ตรวจสอบวาคําส่ัง พิมพ ถูกเพิ่มเขาไปในรายการ การดําเนินการ แลวหรือยัง

h. ถาคําส่ัง พิมพไป ไมแสดงในรายการ การดําเนินการ ใหเพิ่มคําส่ัง พิมพไป 

1. ในกลองโตตอบ แกไขชนิดไฟล ใหคลิก สรางใหม 

2. ในชอง การดําเนินการ ของกลองโตตอบ การดําเนินการใหม ใหใส ¾ÔÁ¾ìä» 

3. ในแอปพลิเคชันท่ีใชดําเนินการชองคําส่ังใหใสขอความตอไปน้ี:

" "C:\WINDOWS\system32\rundll32.exe" "C:\WINDOWS\system32\
mshtml.dll",PrintHTML "%1" "%2" "%3" "%4""

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ตรวจใหแนใจวาไฟล rundll32.exe และ mshtml.dll แสดงอยูในท่ีต้ังท่ีกลาวถึงดานบน

4. เลือกกลองเคร่ืองหมาย ใช DDE 

ระบบจะแสดงชองเพิ่ม

5. ในชอง แอปพลิเคชัน ใหใส mshtml 

6. ในชอง หัวขอ ใหใส ระบบ 

7. คลิกปุม ตกลง

i. ตรวจสอบวาคําส่ัง พิมพไป ถูกเพิ่มเขาไปในรายการ การดําเนินการ แลวหรือยัง

j. ในกลองโตตอบ แกไขชนิดไฟล ใหคลิก ตกลง 

3. ล็อกเขาสูอินเตอรเฟสของ Avaya Agent แลวตรวจสอบวาระบบแสดงกลองโตตอบ พิมพ หรือไมเม่ือคุณกดปุม พิมพ บนแถบเครื่องมืออีเมล

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ถาคําส่ังพิมพแสดงขึ้นในรายการ การดําเนินการ แลว ใหตรวจสอบวาชองท่ีกลาวถึงดานบนมีคาท่ีถูกตองแลวหรือไม
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ไมสามารถล็อกเขาสู Avaya Agent

ปญหา: เกิดขึน้หลังจากปญหาท่ีทําใหคุณตองออกจาก Avaya Agent แลวคุณพยายามจะล็อกเขาสู Avaya Agent อีกคร้ัง คุณจะเห็นกลองโตตอบ 
การแจงวาเซิรฟเวอรหลักเสีย

วิธีแกปญหา: คุณอาจตองใช Windows Task Manager เพื่อปดขั้นตอน vtel กอนท่ีคุณจะล็อกกลับเขาสูระบบ สอบถามผูดูแลระบบของคุณถึงวิธีการทํา

Agent ไมสามารถเปดใชรายช่ือติดตอทางแชท

ปญหา: Agent ไมสามารถเปดใชรายชื่อติดตอทางแชท เม่ือไมสามารถแยกแยะช่ือโฮสตของเซิรฟเวอร ICM จากระบบ Agent ได

การแกปญหา: ทําตามขั้นตอนตอไปน้ี:

1. ล็อกออกจาก Avaya Agent

2. เพิ่มการปอนโฮสตสําหรับชื่อโฮสตของเซิรฟเวอร ICM ในไฟลโฮสตของระบบ Agent 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ตรวจสอบวาชื่อโฮสตของเซิรฟเวอร ICM ถูกแยกแยะแลวบนระบบ Agent

3. ล็อกเขาโปรแกรม Avaya Agent

ปญหาของสายโทรเขา

คุณอาจประสบกับปญหาดังตอไปน้ีเม่ือจัดการกับการติดตอดวยเสียงเรียกเขา ลองใชวิธแีกปญหาท่ีปรากฏตามรายการตอไปน้ีสําหรับปญหาแต ละปญหา

● ไมสามารถล็อกเขาสูเซิรฟเวอร Telephony

● ไมไดไฮไลทการติดตอดวยเสียงของสายปจจุบนั

● เซิรฟเวอรหลักเสีย

● สถานะของ Agent เปล่ียนแปลงไป เม่ือล็อกเขาระบบหลังจากเซิรฟเวอรเสีย

● ไมสามารถใชสายสนทนา หลังจากเซิรฟเวอรเสีย

● ไมสามารถรับการโอนสายคําปรึกษา

● ซอฟตโฟนหยุดตอบสนอง

● Avaya Agent ไมสามารถล็อกเขาซอฟตโฟนได

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ถาคุณใชสวิตซโทรศัพท CM กับโหมด Auto-In ใหดู การใชโหมด Auto-In Work ในหนา 62 สําหรับขอมูลการแกปญหา
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ไมสามารถล็อกเขาสูเซิรฟเวอร Telephony 

ปญหา: เม่ือคุณล็อกเขาสู Avaya Agent คุณจะไดรับขอความ ตองล็อกเขา VESP กอนท่ีจะล็อกเขา Telephony 

วิธีแกปญหา: โปรดติดตอผูดูแลระบบของคุณ เซิรฟเวอรหลักหรือเซิรฟเวอร EDU อาจไมตอบสนองและ Avaya IC ไมสามารถเขาถึงเซิรฟเวอร Telephony ได

ไมไดไฮไลทการติดตอดวยเสียงของสายปจจุบัน 

ปญหา:ถาคุณเล่ือนตัวกะพริบออกจากรายการงานโทรศัพท การติดตอดวยเสียงปจจุบนัจะไมถูกไฮไลท

วิธีแกปญหา: แมวาการติดตอท่ีใชอยูจะไมถูกไฮไลท คุณก็ยังสามารถจดจําการติดตอท่ีใชอยูได โดยดูท่ีวงเล็บเหล่ียมท่ีแสดงอยูกับการติดตอ

เซิรฟเวอรหลักเสีย

ปญหา: คุณเห็นกลองโตตอบ การแจงวาเซิรฟเวอรหลักเสีย 

วิธีแกปญหา: ทําตามข้ันตอนตอไปน้ีเพื่อพยายามกูคืนการเช่ือมตอกับเซิรฟเวอร

1. คุยกับสายปจจุบันใหเสร็จกอนวางสาย

2. คลิก ลองอกีคร้ัง ในกลองโตตอบ การแจงวาเซริฟเวอรหลักเสีย 

3. หากกูคืนการเช่ือมตอกับเซิรฟเวอรไดแลว ขอความในกลองโตตอบจะแสดงขอความ Avaya Agent เชื่อมตอกับ เซิรฟเวอรหลักไดอีกคร้ังหน่ึงแลว 
หากคุณเห็นขอความน้ี ใหคลิกปุม ตกลง 

4. หากไมสามารถกูคืนการเช่ือมตอกับเซิรฟเวอรได ใหคลิกปุม ลองใหม อีกคร้ัง

5. หากยังไมสามารถกูคืนการเชื่อมตอ กรุณาติดตอผูดูแลระบบ

CTI - เซิรฟเวอรลมเหลวในรายการงานทางโทรศัพท 

ปญหา: คุณเห็น CTI - เซิรฟเวอรลมเหลว ในรายการงานโทรศัพทของคุณ

วิธีแกปญหา: ขอความแจงวาปญหาอาจเก่ียวของกับ Telephony ในการแกไขปญหาน้ี ใหต้ังคาซอฟตโฟนของคุณใหมดวยการคลิกขวา และเลือก ซอฟตโฟน 
– ตั้งคาใหม ถายังมีปญหาอยู ใหล็อกออกจาก Avaya Agent แลวล็อกเขาใหมอีกคร้ัง

หากคุณยังเห็นขอความ CTI – เซิรฟเวอรเสีย เม่ือคุณล็อกกลับเขามาแลว โปรดติดตอผูดูแลระบบของคุณ



ปญหาของสายโทรเขา

คูมือผูใช Agent มีนาคม 2012 173

สถานะของ Agent เปล่ียนแปลงไป เมื่อล็อกเขาระบบหลังจากเซิรฟเวอรเสีย

ปญหา: หลังจากเซิรฟเวอร Telephony ลมเหลว คุณล็อกออก แลวล็อกเขาใหม ชองสัญญาณเสียงของคุณไมอยูในสถานะท่ีเคยเปนเม่ือคุณล็อกเขา

วิธีแกปญหา: ชองสัญญาณเสียงของคุณจะอยูในสถานะท่ีเคยเปนเม่ือคุณล็อกเขา เปล่ียนสถานะกลับไปเปนแบบท่ีเคยเปน กอนท่ีจะเกิดขอผิดพลาด 
หากคุณอยูในสถานะ สรุปรวบรวมผล กอนท่ีเซิรฟเวอรจะเสีย ใหเลือกการติดตอดวยเสียง และปอนขอมูลท่ีจําเปนลงในกลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล 
หรือสคริปทการสนทนา คุณจะตองปอนขอมูลท่ีไมไดบันทึกกอนเซิรฟเวอรเสียอีกคร้ังหน่ึง

ไมสามารถใชสายสนทนา หลังจากเซิรฟเวอรเสีย

ปญหา: คุณเห็นกลองโตตอบ การแจงวาเซิรฟเวอรหลักลมเหลว และคุณคลิกปุม ลองอีกคร้ัง เม่ือกลับมาเชื่อมตออีกคร้ังหน่ึงแลว คุณคลิกท่ีปุม Agent 
และไอคอนเปล่ียนเปน ใชได อยางไรก็ดี แถบควบคุมสถานะกลับระบุวา คุณยังอยูในสถานะ ไมพรอมใหบริการสําหรับสายเสียง

วิธีแกปญหา: โปรดติดตอผูดูแลระบบของคุณ

วิธีแกปญหา: ในการแกไขปญหาน้ี ใหต้ังคาซอฟตโฟนของคุณใหมดวยการคลิกขวา และเลือก ซอฟตโฟน - ตั้งคาใหม ถายังมีปญหาอยู ใหล็อกออกจาก 
Avaya Agent แลวล็อกเขาใหมอีกคร้ัง

หากสถานะของคุณยังปรากฏวาไมพรอมใชเสียงเม่ือคุณล็อกกลับเขามาอีกคร้ัง กรุณาติดตอผูดูแลระบบ

ไมสามารถรับการโอนสายคําปรึกษา

ปญหา: ในสถานการณท่ีอธิบายดานลางน้ี คุณอาจไมสามารถโอนสายคําปรึกษาใหกับ Agent อ่ืนไดสําเร็จ หรือ Agent 
อ่ืนอาจไมสามารถโอนสายคําปรึกษาใหคุณไดสําเร็จ (มีการโอนสายคําปรึกษาอธิบายอยูใน การให Agent 
รายอ่ืนเขามามีสวนเกี่ยวของในการติดตอดวยเสียง ในหนา 65)

1. Agent จะพยายามโอนการติดตอดวยเสียงมาใหคุณดวยคุณลักษณะ การปรึกษาหารือ แตดวยเหตุผลบางประการ Agent น้ันไดยกเลิกการโอน

2. คุณไดรับกลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล สําหรับการติดตอท่ีถูกโอน แตเปดกลองโตตอบน้ีคางไว

3. Agent คนเดิมพยายามโอนสายแบบการปรึกษาหารือมาใหคุณอีกคร้ัง

4. คุณไมสามารถรับสายเน่ืองจากปุม รับสาย ไมเปดใหใชงานเลย

วิธีแกปญหา: คุณตองคลิก ตกลง ในกลองโตตอบ สรุปรวบรวมผล หลังจากน้ัน คุณก็จะสามารถรับสายได
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ซอฟตโฟนหยุดตอบสนอง

ปญหา: ซอฟตโฟนอาจไมสามารถทําหนาท่ีของโทรศัพท หรืออาจดูเหมือนวาถูก "ล็อค" ไวสักระยะหน่ึงแลว

วิธีแกปญหา: หากคุณใชท้ังเคร่ืองโทรศัพทจริงๆ และซอฟตโฟน ปญหาอาจมาจากการตั้งคาท่ีตางกันของซอฟตโฟนและเคร่ืองโทรศัพทของคุณ 
เพื่อหลีกเล่ียงปญหาน้ี คุณควรสอบถามผูดูแลระบบ เพื่อยืนยันวา การต้ังคาสถานะท่ีไดกําหนดไวลวงหนาสําหรับโทรศัพท และซอฟตโฟนนั นเหมือนกัน

ในกรณีท่ีซอฟตโฟนของคุณลมเหลว คุณตองปฏิบติัตามข้ันตอนตอไปน้ีเพื่อติดต้ัง และซิงโครไนซการเช่ือมตอระหวาง ซอฟตโฟน กับโทรศัพท จริงๆ 
ของคุณอีกคร้ัง

เพื่อต้ังคาการส่ือสารระหวาง ซอฟตโฟน กับโทรศัพทอีกคร้ัง

1. หากคุณกําลังติดตอดวยเสียง ใหสนทนาผานเครื่องโทรศัพทใหเสร็จกอน

2. ต้ังสถานะ Agent ของคุณวา ไมวาง ดูขอมูลเพิ่มเติมไดท่ี การเปล่ียนสถานะ agent ของคุณ ในหนา 38 

หมายเหตุ:
ËÁÒÂàËµØ: ตัวเลือก ซอฟตโฟน - ตั้งคาใหม จะลางกิจกรรมปจจุบันท้ังหมดจาก ซอฟตโฟน และยกเลิกการโทรทุกสาย 

คุณจงึตองทําตามข้ันตอนท่ี 1 และ 2 ใหเสร็จ กอนใชซอฟตโฟน - ตั้งคาใหม

3. คลิกขวาตรงสวนท่ีวางของ Avaya Agent แลวเลือก ซอฟตโฟน - ตัง้คาใหม 

4. คลิกปุม ตกลง

หากขั้นตอนน้ียังไมชวยแกปญหา กรุณาติดตอผูดูแลระบบของคุณ

Avaya Agent ไมสามารถล็อกเขาซอฟตโฟนได

ปญหา: Avaya Agent ไมสามารถล็อกเขาซอฟตโฟนได

การแกปญหา: ตรวจสอบวา Agent ไดล็อกเขาซอฟตโฟนแลวหรือยัง ถา Agent ล็อกเขาซอฟตโฟนแลว Agent ตองล็อกออกจากเคร่ืองโทรศัพทดวยตัวเอง 
แลวจึงลองล็อกเขาซอฟตโฟนจากเมนูของ Avaya Agent
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Avaya Agent เก่ียวกับปญหา Citrix

ปญหา: คุณมีปญหากับการขยาย Avaya Agent หลังจากท่ียอแอปพลิเคชัน

วิธีแกปญหา: เพื่อแกปญหาน้ี:

1. คลิกขวาท่ีแอปพลิเคชัน Avaya Agent ท่ียอ แลวเลือก ปด 

2. เม่ือ Avaya Agent ขยาย ในกลองโตตอบท่ีขอใหยืนยันวาออก ใหคลิก ไม 

ปญหา: ถาคุณพยายามเปดใชอินเตอรเฟสของ Avaya Agent Rich Client ผานไคลเอนต Citrix ระบบจะแสดงกลองโตตอบพรอมขอความผิดพลาดดังน้ี:

Avaya Agent Error 11008: ไมสามารถลงทะเบียนแถบแอปพลิเคชัน

การยุติแอปพลิเคชัน"

การแกปญหา: ทําตามขั้นตอนตอไปน้ีเพือ่แกปญหา:

วิธีการแกปญหา:

1. บนขอความผิดพลาดในกลองโตตอบ คลิก ตกลง 

2. บนเซิรฟเวอร Citrix เปดไฟล qui.ini เพื่อแกไข

3. ในไฟล qui.ini ใหใสคาตอไปน้ีในหมวด [QConsole]: 

ResizeDesktop=FALSE

4. รีสตารท Avaya Agent Rich Client
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