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های تلفنی سانترال به عنوان در عصر ارتباطات و فناوری اطلاعات، سیستم
وکارها شناخته های ارتباطی کسبیکی از ارکان اصلی در زیرساخت

های سازی تماسها که به منظور تسهیل و بهینهاین سیستم .شوندمی
اند، نه تنها به عنوان یک ابزار ارتباطی کارآمد درونی و برونی طراحی شده

وری و حل استراتژیک برای افزایش بهرهکنند؛ بلکه به عنوان یک راهعمل می
ر های چشمگیر دبا توجه به پیشرفت .ها مطرح هستندکارایی در سازمان

وکارها، اهمیت درک های ارتباطی و تغییرات مداوم در نیازهای کسبفناوری
در این  .شودهای سانترال بیش از پیش احساس میو استفاده از سیستم

پردازیم. ها میهای آنهای سانترال و ویژگیمقاله، به بررسی جامع سیستم
 .با ما همراه باشید

 سانترال چیست؟

 
 Private) توان گفت سانترالدر پاسخ به سوال سانترال چیست می

Branch Exchange)های ، یک شبکه تلفنی است که امکان اتصال تلفن
به عبارت دیگر،  .کندداخلی یک دفتر به شبکه تلفنی دفتر دیگر را فراهم می

دهد تا با کارمندان دفاتر دیگر این سیستم به کارمندان یک دفتر اجازه می
وکارهایی با چندین مکان مختلف ارتباط برقرار کنند که این امر برای کسب
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های تلفنی توانند ویژگیهای سانترال میعلاوه بر این سیستم .آل استایده
در دسترس نیستند، مانند امنیت را که از طریق خطوط تلفن استاندارد 
به صورت کلی  PBX یک سیستم .پیشرفته و تماس کنفرانسی، ارائه دهند

کند که با استفاده با استفاده از یک دستگاه سانترال این امکان را فراهم می
از تنها یک خط تلفن اصلی، تعداد زیادی از کارمندان امکان پاسخ دهی 

نترال در شرکت ها، هریک از کارمندان کد با وجود انواع سا .داشته باشند
گیری کد با همکاران تواند با شمارهکند و میداخلی ویژه خود را دریافت می

توانند به جای تماس با همچنین مشتریان نیز می .خود در ارتباط باشد
های انتظار طولانی مدت، با کد داخلی هر بخش های مختلف و صفشماره

 .تماس بگیرند

 خچه سانترالتاری
ها و حتی های ارتباطی در سازمانها قلب تپنده سیستمسانترال از گذشته

های ها که وظیفه مدیریت و برقرار کردن تماساین دستگاه .اندمنازل بوده
 .اندها تحولات شگرفی را تجربه کردهتلفنی را بر عهده دارند، طی سال

 های هوشمند و منعطفهای حجیم و پیچیده آنالوگ تا سیستماز دستگاه
در  .ها پر فراز و نشیب بوده است، مسیر تکامل سانترالIP مبتنی بر

های الکتریکی های آنالوگ بر پایه سیگنالهای نه چندان دور، سانترالگذشته
ز به نگهداری ها از لحاظ فیزیکی بزرگ بودند و نیااین دستگاه .کردندعمل می

محدودیت در تعداد خطوط، عدم امکان ارائه  .و تعمیرات مداوم داشتند
های سنتی از جمله معایب اصلی خدمات پیشرفته و وابستگی به زیرساخت

ها و هزینه نسبتا با این حال، سادگی کار با آن .ها بوداین نوع سانترال
ها در آن زمان تگاهپایین، از جمله دلایلی بود که باعث محبوبیت این دس
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های آنالوگ های دیجیتال، سانترالبا پیشرفت فناوری و ظهور سیستم .شد
ها این نسل از سانترال .های دیجیتال دادندرفته جای خود را به سانترالرفته

تری مانند های دیجیتال، امکان ارائه خدمات متنوعبا استفاده از سیگنال
همچنین،  .ل تماس را فراهم کردندکنفرانس صوتی، پست صوتی و انتقا

ها به طور قابل توجهی افزایش یافت و ظرفیت خطوط در این نوع سانترال
انقلاب بزرگ در  .تر فراهم شدها به صورت دقیقامکان مدیریت تماس

 VoIP (Voice over Internet صنعت ارتباطات با ظهور فناوری
Protocol) رخ داد. 

VoIP های اینترنتی است و با استفادهبه معنای انتقال صدا از طریق شبکه 
ها از طریق این نوع سانترال .متولد شدند IP هایاز این فناوری، سانترال

شوند و امکان برقراری تماس با هزینه بسیار اینترنت به یکدیگر متصل می
قابلیت  IP هایهمچنین، سانترال .کنندیت بالاتر را فراهم میکمتر و کیف

های ارتباطی مانند ایمیل، چت و ویدئو سازی با سایر سیستمیکپارچه
های ابری، های اخیر، با گسترش فناوریدر سال .کنفرانس را دارند

ها بر روی سرورهای این نوع سانترال .های ابری نیز به بازار آمدندسانترال
ی مستقر هستند و به کاربران امکان دسترسی به تمامی امکانات سانترال ابر 

توان به های ابری میاز جمله مزایای سانترال .دهنداز طریق اینترنت را می
پذیری و امکان پذیری بالا، قابلیت مقیاسهای اولیه، انعطافکاهش هزینه

 .دسترسی از هر نقطه دنیا اشاره کرد
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 ز سیستم سانترال چیست؟دلایل استفاده ا

 
ها به همراه های سانترال مزایای متعددی برای شرکتاستفاده از سیستم
ه تماس و امنیت بالاتر های پیشرفتتوان به ویژگیها میدارد که از جمله آن

در ادامه برخی از دلایل استفاده از سیستم سانترال را بررسی  .اشاره کرد
 :کنیممی
توانید با استفاده از سیستم سانترال، می :انتقال تماس به آسانی •

نیازی نیست  .ها و افراد منتقل کنیدها را به راحتی بین بخشتماس
تواند به شخص دیگری که می که ابتدا تماس را قطع کنید تا آن را

 .گیرنده را فراهم کند، منتقل نماییداطلاعات مورد نیاز تماس
های صوتی، فراتر از تماس :های بیشتر تماسدسترسی به ویژگی •

های ویدئویی توانید جلسات تیمی آنلاین برگزار کنید و کنفرانسمی
نیست که بنابراین کارمندان شما نیازی  .را به صورت زنده پخش کنید

 .در یک مکان باشند
های یکی از بزرگترین مزایای استفاده از سیستم: جویی در هزینهصرفه •

های سیستم .ها استجویی قابل توجه در هزینهسانترال، صرفه
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ای برای گذاری اولیه قابل ملاحظهسانترال سنتی اغلب نیاز به سرمایه
رال مبتنی بر ابر های سانتدر مقابل، سیستم .تجهیزات و نصب دارند

شوند که معمولاً به صورت خدماتی با هزینه ماهانه یا سالانه ارائه می
شود هزینه اولیه تغییر به سیستم سانترال مبتنی بر این امر باعث می

 .ابر معمولاً بسیار کمتر از سیستم سانترال سنتی باشد
وردار های سانترال از قابلیت ارتقا بالایی برخسیستم :قابلیت ارتقا •

 دهد تا سیستم ارتباطی خودها اجازه میهستند که این امر به شرکت
با رشد  .های اضافی گسترش دهندرا به راحتی و بدون هزینه

های بیشتری وکار، ممکن است نیاز به افزودن خطوط یا ویژگیکسب
با سیستم تلفتنی سنتی، این  .به سیستم تلفنی خود داشته باشید

با این حال، با سیستم  .پیچیده و پرهزینه باشدتواند فرآیندی می
سانترال، افزایش یا کاهش مقیاس معمولا به سادگی تغییر طرح 

وکارهای تر برای کسبصرفهبهای مقرونخدمات است که آن را گزینه
 .سازددر حال رشد می
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 های تلفن سانترالانواع سیستم

 
تا به اینجا متوجه شدیم سانترال چیست و استفاده از آن چه مزایایی دارد، 

های سانترال در سیستم .پردازیمدر ادامه به بررسی انواع این سیستم می
فرد ها و مزایای منحصربهع مختلف وجود دارند که هر کدام ویژگیچندین نو

 .خود را دارند
کشی مسی این نوع سانترال از سیم :(Analog PBX) سانترال سنتی •

 و تجهیزات مبتنی بر محل برای اتصال به سرویس تلفن سنتی
(POTS) و شبکه تلفن عمومی (PSTN) کنداستفاده می. 

های ودی دارند و عمدتا شامل ویژگیها عملکرد محداین سیستم
استانداردی مانند پیغامگیر، نگه داشتن دستی تماس و انتقال تماس 

 .هستند
برای  VoIP از فناوری IP های سانترالسیستم :IP PBX یا IP سانترال •

های صوتی با استفاده از اتصال اینترنتی و سوئیچینگ تسهیل تماس
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توانند ها می، شرکتIP از سانترال با استفاده .کنندبسته استفاده می
 .های تلفن را محدود کنندخرید خطوط تلفن اضافی از شرکت

همچنین به عنوان سانترال  :(Hosted PBX) سانترال میزبانی شده •
شود، سانترال میزبانی شده از مجازی یا سانترال ابری شناخته می

ها بدون ماسفناوری پروتکل اینترنت برای امکان برقراری و دریافت ت
 .کندتجهیزات محلی استفاده می

این نوع با تجهیزات  :(Hybrid PBX/IP PBX) سانترال هیبریدی •
 وکار نهایی باکند و توسط کاربر یا کسبموجود در محل کار می
 .شودمیزبانی می SIP Trunk دهنده خدماتپشتیبانی محدود از ارائه

 انواع اتصالات سیستم سانترال
شوند که هرکدام های سانترال به چندین دسته تقسیم میاتصالات سیستم

در ادامه مقاله سانترال چیست به انواع  .کاربردهای خاص خود را دارند
 :اصلی این اتصالات اشاره شده است

این نوع اتصال برای برقراری ارتباط بین  :(CO Lines) خطوط شهری .1
این خطوط  .شودفاده میسیستم سانترال و شبکه تلفن عمومی است

 .کنندبه عنوان خطوط ورودی سیستم عمل می
این خطوط برای ارتباط داخلی درون  :(Extensions) خطوط داخلی .2

هر داخلی به یک دستگاه تلفن  .شوندیک سازمان یا دفتر استفاده می
 .یا دیگر تجهیزات متصل است

تباط بین این نوع خطوط برای ار :(Digital Lines) خطوط دیجیتال .3
های دیجیتال یا تجهیزات دیجیتال دیگر استفاده سانترال و تلفن
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کنند این خطوط اطلاعات را به صورت دیجیتال منتقل می .شوندمی
 .و معمولا کیفیت بالاتری نسبت به خطوط آنالوگ دارند

این نوع خطوط معمولاً برای  :(Analog Lines) خطوط آنالوگ .4
 .شوندآنالوگ مانند فکس استفاده میهای سنتی یا تجهیزات تلفن

 .انتقال اطلاعات در این خطوط به صورت آنالوگ است
این نوع خطوط برای ارتباط با  :SIP Trunks یا SIP خطوط .5

استفاده  (SIP) و انتقال صدا بر بستر اینترنت VoIP هایشبکه
دهند تا از خدمات ها امکان میاین اتصالات به شرکت .شوندمی

 .نترنتی استفاده کنندتلفنی ای
این نوع خطوط  :Primary Rate Interface یا PRI خطوط .6

دیجیتال برای انتقال چندین تماس همزمان بر روی یک خط استفاده 
های بزرگ با حجم این نوع اتصال معمولاً برای سازمان .شوندمی

 .تماس بالا مناسب است
چندین در صورتی که یک سازمان  :(Networking) اتصال شبکه .7

های سانترال مختلف ای بین سیستمشعبه دارد از اتصال شبکه
 .شود تا ارتباط بین شعب برقرار شوداستفاده می

دهند که بر اساس ها امکان میها و سازماناین انواع اتصالات به شرکت
 .سازی کنندهای ارتباطی مناسبی را پیادهنیازهای خاص خود، سیستم
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 ترال چیست؟های سیستم سانویژگی

 
وکارها های متنوعی هستند که به کسبهای سانترال دارای ویژگیسیستم

برخی از  .دهد تا ارتباطات داخلی و خارجی خود را بهبود بخشندامکان می
 های سانترال چیست؟های کلیدی سیستمگیویژ 
این ویژگی به  :(Auto Attendant) پاسخگوی خودکار •

دهد تا با استفاده از منوی صوتی، به بخش گیرندگان اجازه میتماس
 .یا فرد مورد نظر خود دسترسی پیدا کنند

ها به دیگر امکان انتقال تماس :(Call Transfer) انتقال تماس •
 .کندر سازمان را فراهم میخطوط یا افراد د

وکارها اجازه این ویژگی به کسب :(Call Queue) صف تماس •
های ورودی را در یک صف قرار دهند تا توسط دهد تا تماسمی

 .نمایندگان پاسخ داده شوند
های صوتی برای امکان ضبط پیغام :(Voicemail) گیر صوتیپیغام •

 .توانند با شما تماس بگیرندگیرندگانی که نمیتماس
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امکان برگزاری جلسات  :(Conference Calling) تماس کنفرانسی •
 .کندکننده ایجاد میهای تلفنی با چندین شرکتتیمی و کنفرانس

های پخش موسیقی یا پیام :(Hold Music) موسیقی انتظار •
 .گیرنده منتظر پاسخ استحالی که تماس تبلیغاتی در

امکان برقراری  :(Internal Lines) دسترسی به خطوط داخلی •
 .کندهای داخلی بین کارمندان بدون هزینه اضافی را فراهم میتماس

 مزایای سیستم سانترال چیست؟

 
دهند که وکارها ارائه میهای سانترال مزایای متعددی برای کسبسیستم

برخی از مزایای کلیدی  .توانند به بهبود عملکرد و کارایی کمک کنندمی
 های سانترال چیست؟استفاده از سیستم

وکارها امکان های سانترال به کسبسیستم :هامدیریت کارآمد تماس •
های ورودی و خروجی خود را به طور موثرتری دهند تا تماسمی

هایی مانند پاسخگوی خودکار و مدیریت کنند، با استفاده از ویژگی
 .صف تماس
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تواند به های سانترال میاستفاده از سیستم :هاجویی در هزینهصرفه •
ند؛ زیرا نیاز به خطوط تلفنی اضافی های ارتباطی کمک ککاهش هزینه
 .کاهدهای عملیاتی میدهد و از هزینهرا کاهش می

های سانترال به سیستم :پذیرپشتیبانی از ارتباطات مقیاس •
 دهند تا با توجه به نیازهای در حال تغییر خود،وکارها اجازه میکسب

 .ارتباطات خود را گسترش دهند یا کاهش دهند
توانند های سانترال میسیستم :وکارارهای دیگر کسبیکپارچگی با ابز •

های مدیریت ارتباط با وکار مانند سیستمبا ابزارهای دیگر کسب
 .افزارهای ارتباطی دیگر یکپارچه شوندو نرم (CRM) مشتری

با استفاده از تجزیه و تحلیل و  :تر نواحی قابل بهبودشناسایی آسان •
وکارها کمک انترال به کسبهای سدهی پیشرفته، سیستمگزارش

 .کنند تا نواحی که نیاز به بهبود دارند را شناسایی کنندمی
های پیشرفته های سانترال با ارائه ویژگیسیستم :ارتباطات پیشرفته •

ها بدون دردسر مانند انتقال تماس، پیغامگیر صوتی و ارسال تماس
ها این ویژگی .کنندبه بهبود ارتباط بین کارمندان و مشتریان کمک می

 .آورندامکان برقراری ارتباط موثرتر با تیم و مشتریان را فراهم می
وکارها این های سانترال به کسبسیستم :بهبود خدمات مشتری •

دهند که خدمات مشتری خود را از طریق مدیریت متمرکز قابلیت را می
 های فرآیند ارتباطی از یککنترل تمام جنبه .ها بهبود بخشندتماس

ای رسانی یکپارچهکند تا پیاموکارها کمک میرابط واحد به کسب
دهی را کاهش دهند و کارایی کلی را افزایش داشته باشند، زمان پاسخ

 .دهند
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 انتخاب سیستم سانترال مناسب

 
وکار شما نیازمند در نظر گرفتن انتخاب سیستم سانترال مناسب برای کسب

 برخی از عوامل انتخاب سیستم سانترال چیست؟ .چندین عامل مهم است

 عوامل مهم در انتخاب
تعیین کنید که آیا سیستم سانترال مبتنی بر ابر یا  :های استقرارگزینه •

 .وکار شما مناسب استکسب سیستم سانترال محلی برای
وکار خود را ارزیابی کنید نیازهای ارتباطی کسب :ها و کارکردهاویژگی •

 .راستا هستند را در اولویت قرار دهیدو عناصری که با نیازهای شما هم
اطمینان حاصل کنید که سیستم سانترال  :و رشد آینده قابلیت ارتقا •

 .وکار شما در آینده را داردانتخابی شما قابلیت پشتیبانی از رشد کسب
اهمیت دارد که سیستم سانترال  :قابلیت اطمینان و زمان کارکرد •

 .انتخابی شما دارای زمان کارکرد بالا و قابلیت اطمینان باشد
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بررسی کنید که آیا سیستم سانترال  :های موجودیکپارچگی با سیستم •
وکار شما یکپارچه های موجود کسبتواند به راحتی با سیستممی

 .شود
دهنده خدمات اطمینان حاصل کنید که ارائه :پشتیبانی و نگهداری •

 .دهدسانترال پشتیبانی و نگهداری مناسبی را ارائه می
مربوطه باید  امنیت و رعایت مقررات و استانداردهای :امنیت و انطباق •

 .در انتخاب سیستم سانترال در نظر گرفته شود
های مرتبط با استقرار و نگهداری بودجه و هزینه :ایملاحظات هزینه •

 .سیستم سانترال باید مورد توجه قرار گیرند

 کنندگانمقایسه تامین
تواند به کنندگان مختلف میهنگام انتخاب سیستم سانترال، مقایسه تامین

برخی از  .وکار خود پیدا کنیدکمک کند تا بهترین گزینه را برای کسبشما 
 :معیارهای مقایسه عبارت اند از

های ماهانه یا سالانه برای خدمات مقایسه هزینه :گذاریقیمت •
 سانترال

کننده و های ارائه شده توسط هر تامینبررسی ویژگی :هاویژگی •
 وکار شماها با نیازهای کسبمطابقت آن

ارزیابی کیفیت پشتیبانی مشتری و خدمات پس  :تیبانی مشتریپش •
 از فروش

بررسی سابقه قابلیت اطمینان و زمان کارکرد  :قابلیت اطمینان •
 کنندگانهای ارائه شده توسط تامینسیستم
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مطالعه نظرات و بازخوردهای کاربران دیگر در مورد  :نظرات کاربران •
 کنندگان مختلفهایشان با تامینتجربه

 سیستم سانترال چیست؟ آینده

 
های فناوری و تغییرات در روندهای های سانترال با پیشرفتآینده سیستم

ها و روندهای برخی از پیشرفت .وکار رو به رشد استارتباطات کسب
 سیستم سانترال چیست؟

 های فناوریپیشرفت
در خواهند های سانترال قا، سیستم5Gبا ورود فناوری  :5Gفناوری  •

سابقه را ارائه دهند که بود ارتباطاتی با سرعت و قابلیت اطمینان بی
 .بردهای ارتباطات زمان واقعی را از بین میاین امر محدودیت

های ویدئویی، با پیشرفت در کنفرانس :های ویدئوییتکامل کنفرانس •
ند شوهایی برای گفتگوهای رو در رو تبدیل می ها به محیطاین پلتفرم

گذاری صفحه نمایش و واقعیت که شامل ویدئو با کیفیت بالا، اشتراک
 .شوندافزوده می



 

15 www.namatek.com 

با یکپارچگی هوش مصنوعی  :هاباتیکپارچگی هوش مصنوعی و چت •
های سانترال، تجربه کاربری بهبود یافته و ها در سیستمباتو چت

بی این ابزارهای شناختی امکان مسیریا .شوندتر میارتباطات ساده
های هوشمند و ترجمه زبان به صورت زمان واقعی را فراهم تماس

 .آورندمی

 وکارروندها در ارتباطات کسب
های با استفاده از فناوری ابری، سیستم :ارتباطات متحدالشکل •

های مبتنی بر ابر و ارتباطات متحدالشکل به حلسانترال به سمت راه
 .روندپیش می (UCaaS) عنوان یک خدمت

های سانترال مدرن از سیستم :دهی پیشرفتهتجزیه و تحلیل و گزارش •
دهی پیشرفته برای بهبود ها و گزارشتجزیه و تحلیل داده

 .برندوکار بهره میهای کسبگیریتصمیم
های سانترال جدید سیستم :وکارهای کسبیکپارچگی با اپلیکیشن •

و  CRM وکار مانندهای دیگر کسبای با اپلیکیشنطور فزایندهبه
 .شوندابزارهای همکاری یکپارچه می

های کم ظرفیت و پرظرفیت تلفن انواع سیستم
 سانترال و برندهای متداول آن

های تلفن سانترال نقش حیاتی در در دنیای ارتباطات تجاری، سیستم
ها به دو این سیستم .ها دارندارتباطات داخلی و خارجی شرکت برقراری

 :شوندظرفیت و پرظرفیت تقسیم میدسته کلی کم
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 ظرفیتهای کمسیستم
وکارهای کوچک با تعداد کاربران محدود ها معمولاً برای کسباین سیستم

 .مناسب هستند
• Key System Unit (KSU): یستم ترین نوع سها سادهاین سیستم

کارمند مناسب  40هایی با حداکثر تلفن سانترال هستند و برای شرکت
 .باشندمی

• KSU-less Systems: سیم ازای بینسخه KSU  که برای
وکارهای بسیار کوچک مناسب است و امکان حمل و نقل آسان کسب

 .کندرا فراهم می

 های پرظرفیتسیستم
 .اندبا تعداد کاربران زیاد طراحی شدههای بزرگتر ها برای شرکتاین سیستم

• Private Branch Exchange (PBX): هایسیستم PBX 
های های اتوماتیک برای مسیریابی تماستر هستند و قابلیتپیشرفته

 .ورودی را دارند
• Voice over Internet Protocol (VoIP): هایسیستم VoIP  از

کنند و امکانات ده میهای تلفنی استفااینترنت برای برقراری تماس
های وب را ارائه های ویدئویی و کنفرانسای مانند تماسپیشرفته

 .دهندمی
 :برندهای متداول در هر دو دسته شامل موارد زیر هستند

• Avaya 
• Cisco 
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• Panasonic 
• NEC 
• Siemens 

هایی که ارائه این برندها به دلیل کیفیت بالا، قابلیت اطمینان و تنوع ویژگی
انتخاب سیستم تلفن  .وکارها محبوبیت دارنددهند، در میان کسبمی

وکار و بودجه موجود سانترال مناسب بستگی به نیازهای خاص هر کسب
 .دارد

 گیرینتیجه
هبود و تسهیل ارتباطات درون و برون های سانترال نقش حیاتی در بسیستم

پذیری های پیشرفته و انعطافها با ارائه ویژگیاین سیستم .سازمانی دارند
کنند تا با کارایی بیشتری به مشتریان خود وکارها کمک میبالا، به کسب

تواند به کاهش های سانترال میاستفاده از سیستم .خدمت رسانی کنند
وری و ارائه خدمات مشتری بهتر منجر های ارتباطی، افزایش بهرههزینه
های فناوری و تغییرات در های سانترال با توجه به پیشرفتسیستم .شود

های مبتنی بر ابر و ارتباطات حلوکار، به سمت راهروندهای ارتباطات کسب
دهد تا به طور وکارها اجازه میاین امر به کسب .روندیش میمتحدالشکل پ

موثرتری با مشتریان و کارمندان خود ارتباط برقرار کنند و به نیازهای در حال 
ناپذیر های سانترال به عنوان بخشی جداییسیستم .تغییر بازار پاسخ دهند

به مزایای  شوند و با توجهوکارها شناخته میهای ارتباطی کسباز زیرساخت
ها در آینده حتی رود که نقش آندهند، انتظار میفراوانی که ارائه می

 .تر شودپررنگ


