
“ทรูทัช” โชวความสําเร็จ “ศูนยบริการลูกคาครบวง

จร” เปิดตัว “ทรูวอยซ” รุกนําเทคโนโลยีสั่งงานดวย

เสียง เสริมแกรงงานบริการคอลเซ็นเตอรลูกคาองค

กร

“ทรูทัช” โชวความสําเร็จ “ศูนยบริการลูกคาครบวงจร” เปิดตัว “ทรูวอยซ” รุกนําเทคโนโลยีสัง่งานดวยเสียง เสริม

แกรงงานบริการคอลเซ็นเตอรลูกคาองคกร

ทรู ทัช ผูนําธุรกิจ “ศูนยบริการลูกคาครบวงจร” (Outsourced Contact Center Service) ประกาศความสําเร็จ

ธุรกิจศูนยบริการลูกคาครบวงจร ดวยยอดรายไดรวมปี 2558 กวา 500 ลานบาท เนนสรางความพึงพอใจเหนือความ

คาดหมายแกลูกคาเป็นสําคัญ มัน่ใจธุรกิจมีแนวโนมเติบโตตอเน่ือง พรอมเปิดตัว บริษทั ทรู วอยซ จํากัด ตอบสนอง

ความตองการที่เพิ่มขึ้น ชูจุดเดนเทคโนโลยีสัง่งานดวยเสียงภาษาไทยรายแรกและรายเดียวในไทย ทํางานโตตอบ

เสมือนคุยกับพนักงาน ทําใหการบริการคอลเซ็นเตอร มีคุณภาพสูงขึ้นในขณะที่ตนทุนลดลง และยังลดความยุงยาก

และคาใชจายในการบริหารงาน ทัง้ในสวนของเทคโนโลยีและบุคลากรปฏิบัติงาน ทําใหลูกคาดูแลงานหลัก (Core

Business) ไดอยางเต็มที่เพิ่มประสิทธิภาพและตอบโจทยกลุมลูกคาองคกรขนาดใหญที่เนนงานบริการที่เป็นเลิศ ได

อยางเต็มที่

นางสุภาวดี ตระกูลบุญ กรรมการผูจัดการ บริษทั ทรู ทัช จํากัด กลาววา ในปีที่ผานมา ทรู ทัช ในฐานะผูนําดาน

“ศูนยบริการลูกคาครบวงจร” มีการเติบโตทัง้ลูกคาและรายไดกวา 500 ลานบาท อันเป็นผลมาจากการใหความ

สําคัญกับการพัฒนานวัตกรรมบริการเพื่อรองรับกับความตองการของลูกคาองคกรมาอยางตอเน่ือง โดยลาสุดเปิดตัว

บริษทัในเครือชื่อ “ทรูวอยซ” ผูใหบริการระบบเสียงสัง่ได (Speech Technology) ภาษาไทย รายแรกในประเทศ

ไทย ซึ่งเป็นระบบที่สามารถชวยเพิ่มประสิทธิภาพของ Call Center โดยสามารถทํางานโตตอบเสมือนคุยกับพนักงา

น ชวยใหลูกคาไดรับความสะดวกในการติดตอกับ Call Center และลดปัญหาการจัดการ และสรางประสบการณที่ดี

ใหกับลูกคา สอดรับกับเทรนดการใชงานดานศูนยบริการลูกคาครบวงจรที่เพิ่มขึ้น โดยในประเทศไทยมีอัตราการ

เติบโตเพิ่มขึ้นปีละ 20-30% โดยประมาณการมูลคาตลาด Call Center ทัง้ In-House และ Outsourced ของปี 2

559 อยูที่ประมาณ 2,500 ลานบาท และมีแนวโนมจะเติบโตตอเน่ืองอยางเขมแข็ง ประกอบกับแนวโนมบริการแบบ

Self Serviceโดยไมผานพนักงานรับสายมีความนิยมเพิ่มขึ้น รวมทัง้บุคลากรดาน Call Center หายากขึ้น จึงมัน่ใจ

วา“ทรูวอยซ” จะตอบโจทยความตองการของลูกคาองคกรไดเป็นอยางดี”
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“ทรูวอยซ” มุงเนนตลาดกลุมลูกคาองคกรขนาดใหญ ชูจุดเดนดานเทคโนโลยีเสียงสัง่ไดภาษาไทย (speech

technology) ที่สามารถสื่อสารโตตอบไดดวยระบบอัจฉริยะโดยการรูจําคําพูดอัตโนมัติ (Automatic Speech

Recognition) การแปลงตัวอักษรเป็นคําพูด (Text to Speech-TTS) การตรวจสอบอัตลักษณดวยเสียง (Voice

verification) การพาไปยังบริการที่ตองการเมื่อโทรเขามาขอใชบริการ (Call Steering) และการเขาใจภาษาธรรม

ชาติ (Natural Language Understanding) ที่ไดมีการพัฒนาใหเหมาะสมกับการใชงาน ซึ่งจะชวยลดตนทุน และ

กําจัดปัญหาที่ธุรกิจมักประสบในการใหบริการคอลเซ็นเตอร อาทิ การลดปริมาณสายที่จะเขาไปหาเจาหน าที่ หรือการ

ลดระยะเวลาสนทนาของเจาหน าที่ ซึ่งจะชวยสนับสนุนใหระบบ Self Service ถูกนําไปใชงานมากขึ้น และยังชวย

ควบคุมคุณภาพเจาหน าที่คอลเซ็นเตอรใหมีประสิทธิภาพมากขึ้นอีกดวย

บริการของ “ทรูวอยซ” ประกอบดวย

– True Voice Intelligent Call Routing สําหรับการโอนสายเรียกไปยังบริการที่ตองการ

– True Voice Reservation Center สําหรับการสัง่ซื้อสินคาหรือบริการ จองบัตร

– True Voice Notification Center สําหรับการแจงขอมูลใหกับลูกคา

– True Voice Ask Me สําหรับการใหขอมูลที่ลูกคามักสอบถามบอย ๆ

– True Voice Authentication & Voice Biometric สําหรับการยืนยันการใชบริการของลูกคา

– True Voice Self – Services สําหรับลูกคาทํารายการดวยตนเอง

– True Voice Speech Analytics สําหรับการทํา Quality Assurance

ที่ผานมา “ทรูวอยซ” ไดพัฒนาระบบเสียงสัง่ได (Speech Technology) ภาษาไทย ใหกับ ทรูมูฟเอช ในชื่อ “มะลิ”

ซึ่งเป็นระบบเสียงสัง่ได ที่รองรับการพูดภาษาไทยแบบธรรมชาติ ไมใช Keyword สามารถรองรับลูกคาผูใชบริการได

3 ลานราย (ลูกคาปัจจุบัน, ลูกคาทรู เรดคารด และแบลคการด) ซึ่งผลตอบรับคอนขางดี มีความถูกตองในการเขาใจ

ภาษาพูดของลูกคาสูงกวา 98% และ พัฒนาระบบใหไทยสมายล ในชื่อ “ยิม้ยิม้” บริการลูกคาสัมพันธ เป็นทางเลือก

แกผูโดยสารในการเขาไปสอบถามตารางการบิน ราคาบัตรโดยสารเปรียบเสมือนกับระบบตอบรับอัตโนมัติที่ถูก

พัฒนามาใหบริการแกลูกคาสายการบินโดยเฉพาะ และกําลังอยูในระหวางการพัฒนาบริการใหแกลูกคาในกลุมธุรกิจ

ดานการเงิน (Financial) ธนาคาร (Banking) กลุมอาหาร (Food Delivery)และสื่อสารโทรคมนาคม

(Telecommunication) ทัง้น้ีเทคโนโลยีเสียงสัง่ถือวาเป็นเทคโนโลยีที่ดีที่สุดในการใหบริการดานคอลเซ็นเตอรใน

ปัจจุบันอีกดวย”


