
1. 콜센터 IVR 구성방안

1. IVR이 PBX 앞에위치한이미지(단순 IVR 기능수행)

고객지원서버

인바운드철도회원
열차시각조회 / 예약

각종상품조회/건의및불만

IVR

CORTIS

PBX

PSTN
TCP/IP



1. 콜센터 IVR 구성방안

2. IVR이 PBX 앞에위치한이미지(상담원연결)

고객지원서버

인바운드철도회원
열차시각조회 / 예약

각종상품조회/건의및불만

IVR
PBX 상담원

CORTIS



1. 콜센터 IVR 구성방안

3. IVR이 PBX 뒤에위치한이미지(ARS 후상담원연결)

고객지원서버

인바운드철도회원
열차시각조회 / 예약

각종상품조회/건의및불만

IVR

PBX 상담원

IVR & Call Back

CORTIS

TCP/IP



1. 콜센터 IVR 구성방안

4. IVR이 PBX 뒤에위치한이미지(상담원연결실패인경우 Call Back 처리)

고객지원서버

인바운드철도회원
열차시각조회 / 예약

각종상품조회/건의및불만

IVR

PBX 상담원

CALL BACK

CORTIS

TCP/IP



2. 각구성설명

IVR Server가교환기 (PBX)앞에위치한이미지로서단순한 IVR기능만을수행하는모습을말한다. 
이러한모습을채택할경우 IVR사용전화번호를특정번호로지정하여야하며 IVR로걸려들어온고객의전화는 IVR에
모든업무를수행하고 (안내및예약업무) 그냥전화를끊는경우에사용되어지는형태의구성을말한다.
이러한구성은고객이상담원연결을원하지않고전화통화를하는경우로서 IVR에서상담원을연결해줄수는없다.
위에서와같이구성을하기위해서는 IVR 예약번호를대외적으로공고해야한다.

1. IVR이 PBX 앞에위치한이미지(단순 IVR 기능수행)

IVR Server가교환기 (PBX)앞에위치한이미지로서단순한 IVR기능만을수행할뿐만아니라고객이상담원연결을원할경우에
IVR이고객을연결하여줄수있는모습이다. 
이러한모습을채택하게될경우에는상담실로걸려오는모든전화를 IVR이응대를하면서상담원을연결해주고전화통화가
끝날때까지 IVR 서버가교환기역할을해주어야한다. 이러한구성은 IVR이고객과상담원이통화가종료될때까지회선을
점유하고있기때문에보다많은회선이확보가되어야하고거기에따른 IVR 보드를확보해야 반면교환기에소요되는보드는
IVR에서 DID 회선을모두수신하기때문에보드의추가가없어진다.

2. IVR이 PBX 앞에위치한이미지(상담원연결)



2. 각구성설명

IVR Server가교환기 (PBX)뒤에위치한이미지로서 단순한 IVR기능만을수행할뿐만아니라고객이상담원연결을원할
경우에IVR이고객을연결하여줄수있는모습이다. 
먼저고객이전화를걸어온경우에먼저교환기를통해 IVR이서비스를수행한후에고객이상담원연결을원할경우에만
전화를상담원에게전화를돌려주고연결될상담원이없는경우 Call Back 요청을받아서저장하는형태의구성이다.
이러한구성은대부분의콜센터가취하고있는형태의모습으로 ARS 서비스와 Call Back서비스를하는형태의구성이다.

3. IVR이 PBX 뒤에위치한이미지(ARS 후상담원연결)

IVR Server가교환기 (PBX)뒤에위치한이미지로서 IVR의기능을축소시키는형태의모습을말한다.
먼저고객이전화를걸어온경우에먼저교환기를통해 상담원연결을우선적으로연결하고통화할상담원이없는경우에
고객의전화를끊지않고 Call Back으로유도하거나 IVR을통한서비스를받을수있도록하는형태의구성이다. 
이러한구성은대부분의주문콜을주로처리하는콜센터가취하고있는형태의모습으로 ARS 서비스와 Call Back서비스를
하는형태의구성이다.

4. IVR이 PBX 뒤에위치한이미지(상담원연결실패인경우 Call Back 처리)



3. 각구성의장단점

구성 장점 단점

구성 1 방안
고객이상담원을연결하지않고단순 IVR 서비스만을
받고통화를종료함으로써상담원의업무양을줄여줄
수있다.

IVR 서비스를받던고객이상담원을연결하고자하는경우
상담원을연결할방법이없어짐으로써고객이연속적인
서비스를받을수없다.

구성 2 방안

고객이 IVR서비스를받기위해서교환기를거치지않기
때문에보다빨리 IVR 서비스를받을수있다.
통상벨 1회에 IVR 서비스를받을수있다. 교환기뒷단에
있는경우에는벨 2회후에 IVR 서비스를받을수있다.

모든회선을 IVR이점유를하고있음으로인해서 IVR이
교환기역할을하게된다. 만약 IVR 서버가다운되는경우
고객은 IVR 서비스뿐만아니라상담원과연결할수있는
모든통로를잃게된다.

구성 3 방안

고객이 IVR 서비스를거침으로서고객이고객정보를입력
한경우상담원과연결되어질때상담원에게고객정보가
Screen Pop정보로전달되기때문에보다만족스러운고객
서비스를받을수있다. 상담원이없는경우에는다시 IVR
에서 Call Back서비스를받을수있다.

고객이 IVR이통화응대를먼저함으로써불만사항으로
대두될수있다. 바로상담원과통화하지않고몇단계를
거친후상담원에게통화됨으로써통화료또는통화대기
시간이그만큼길어질수있다. 

구성 4 방안

고객이 IVR 서비스를거치지않고바로상담원과연결
됨으로보다빠른상담서비스를받을수있다. 상담원이
없는경우에는 Call Back서비스나다른서비스를받을
수있다.

IVR를거치지않고바로상담원에게연결됨으로써
상담원은항상고객의정보를알수없는상태에서고객과
통화를하게됨으로써상담시간이그만큼늘어나는단점
이있다.


