
ออราเคิลเปิดตัวบริการคลาวด RightNow CX รุน

ใหมลาสุด ผสานรวมบริการคลาวด Oracle

RightNow Chat เขากับบริการคลาวด Oracle

Engagement Engine เพื่อจัดหาบริการเชิงรุก

กรุงเทพฯ, ประเทศไทย – 20 ธันวาคม 2555 ออราเคิลเปิดตัวบริการคลาวด RightNow CX รุนใหมลาสุด หลังจาก

ที่เสร็จสิน้งานพัฒนาสําหรับปี 2555 และนับเป็นเครื่องยืนยันถึงความมุงมัน่ของออราเคิลในการปรับปรุงเทคโนโลยี

Oracle RightNow หลังการเขาซื้อกิจการของบริษทั RightNow

เดวิด แวป รองประธานกลุมบริษทั ฝายผลิตภัณฑของออราเคิล กลาววา Oracle RightNow CX Cloud Service

รุนใหมลาสุดน้ี จะชวยใหองคกรตางๆ สามารถติดตอประสานงานกับลูกคาไดอยางเหนือชัน้ ชวยกระชับความ

สัมพันธ ปรับปรุงประสิทธิภาพในการดําเนินธุรกิจ และดวยความสามารถในการสื่อสาร

เชิงรุกในลักษณะที่เหมาะสมสําหรับลูกคาแตละราย จึงชวยเพิ่มยอดขายและเพิ่มความรวดเร็วฉับไวในการใหบริการ

“ดวยการลงทุนอยางมหาศาลกับเทคโนโลยีใหมลาสุดน้ี สงผลให Oracle RightNow Chat Cloud Service มีฟัง

กชัน่การทํางานที่เหนือกวาผลิตภัณฑอื่นๆ ในตลาด”

สําหรับบริการคลาวด Oracle RightNow CX นัน้ ถือเป็นสวนหน่ึงของ Oracle Cloud ที่ผสานรวมบริการคลาวด

Oracle RightNow Chat เขากับบริการคลาวด Oracle Engagement Engine จึงจะชวยใหองคกรสามารถติดตอ

ประสานงานกับลูกคาในลักษณะเชิงรุกไดอยางชาญฉลาดผานชองทางที่เหมาะสมและเป็นไปตามจังหวะเวลาที่ถูก

ตอง อีกทัง้ยังมาพรอมความสามารถหลักที่ชวยใหองคกรสามารถ ปรับปรุงการใหบริการลูกคาเพื่อดึงดูดความสนใจ

จากลูกคาใหม และรักษาฐานลูกคาเกา ควบคูไปกับการลดคาใชจายโดยรวมในการดูแลรักษาระบบ

ในสวนของโซลูชัน่การสนทนา (Chat) นับเป็นสวนประกอบสําคัญของกลยุทธการปรับปรุงประสบการณของลูกคา

ผานหลากหลายชองทาง ขอมูลจากบริษทั ฟอรเรสเตอร รีเสิรช ระบุวา การปรับใชโซลูชัน่การสนทนาเพิ่มขึ้นอยาง

มากในชวงปี 2552 ถึง 2554 จาก 19% เป็น 37% และมีระดับความพึงพอใจสูงสุดสําหรับทุกชองทางการใหบริการ

ลูกคาอยูที่ 62%

ตลอดปี 2555 ที่ผานมาออราเคิลมีการลงทุนอยางจริงจังในการพัฒนาระบบบริการคลาวด Oracle RightNow Chat

ดวยการเพิ่มเติมบริการที่อางอิงกฎเกณฑใหกับความสามารถที่มีอยู เชน การเชื่อมตอใหอยูในหน าจอเดียวกัน (Co-
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browse), การสนทนาผานอุปกรณพกพา และการผนวกรวมขอมูลจากหลากหลายชองทางเขากับศูนยบริการติดตอ

โดยทัง้หมดน้ีนําเสนอผานระบบคลาวด จึงทําใหบริการ Oracle RightNow Chat Cloud Service เป็นโซลูชัน่การ

สนทนาระดับชัน้นําของอุตสาหกรรม ทัง้หมดน้ีออราเคิลตองการชวยใหบริษทัตางๆ นําเสนอประสบการณที่เหนือ

กวาใหแกลูกคา เดวิด แวป กลาว

Oracle Cloud นัน้นําเสนอแอพพลิเคชัน่ซอฟตแวรในรูปแบบบริการที่หลากหลาย เชน Oracle Customer Service

และ Support Cloud Service ซึ่งพัฒนาตอยอดจาก Oracle RightNow CX Cloud Service

โดยบริการ RightNow CX มาพรอมความสามารถใหมไดแก 1. กฎเกณฑทางธุรกิจสําหรับการสนทนา (Chat

Business Rules) ซึ่งประกอบดวยเงื่อนไขกวา 70 ขอ โดยใชประโยชนจาก Oracle Engagement Engine เพื่อ

ชวยใหองคกรตางๆ สามารถบันทึกขอมูลผูเยี่ยมชมไดอยางละเอียด และเรียกใชการดําเนินการและทริกเกอรที่ซับ

ซอน กฎเกณฑทางธุรกิจสําหรับการสนทนาจะควบคุมโดยละเอียดวาควรจะติดตอลูกคาเมื่อไรผานชองทางการสน

ทนา โดยอางอิงจากพฤติกรรมของลูกคา ขอมูลโปรไฟลลูกคา และขอมูลการปฏิบัติงาน 2.คลิกเพื่อโทรออก

(Click-to-Call) ชวยใหลูกคาสามารถเลือกที่จะติดตอกับเจาหน าที่ทางโทรศัพท ขณะที่กําลังทองเว็บ 3. การ

ควบคุมการเปิดใหบริการสนทนา (Chat Availability Controls) ชวยใหองคกรสามารถเปิด/ปิดการใหบริการ

สนทนา โดยขึ้นอยูกับความพรอมในการใหบริการแบบเรียลไทมของเจาหน าที่และคาอางอิงมาตรฐานสําหรับระยะ

เวลาการรอคอย ความสามารถในการจัดการชองทางดังกลาวอยางมีประสิทธิภาพจะชวยใหองคกรปรับปรุงการให

บริการแกลูกคาโดยใชชองทางการสนทนา

4. ระบบวิเคราะหชองทางการสนทนาเชิงกลยุทธและเชิงปฏิบัติการ (Strategic and Operational Chat

Channel Analytics) ชวยปรับปรุงการกลัน่กรองขอมูลเชิงลึกเกี่ยวกับการใชชองทางการติดตอและประสิทธิภาพ

การทํางานของเจาหน าที่ ดวยรายงานแบบสําเร็จรูปและรายงานแบบปรับแตง ระบบวิเคราะหชองทางการสนทนาน้ี

ประกอบดวยดัชนีชี้วัดที่พรอมสรรพ พรอมความโปรงใสที่สมบูรณของขอมูล 5. อัพเดตบริการสวนหลัง

(Background Service Updates) ชวยปรับปรุงความพรอมใชงานสําหรับ Oracle RightNow Chat Cloud

Service ระหวางชวงเวลาที่อัพเดตบริการ โดยนับเป็นการสรางมาตรฐานอุตสาหกรรมสําหรับงานขายและการให

บริการแกลูกคาผานชองทางการสนทนา

 

นอกจากน้ียังความสามารถเพิ่มเติมไดแก 1. เครื่องมือนักพัฒนาเว็บที่ปรับปรุงดีขึ้น เพื่อการออกแบบอินเทอรเฟซผู

ใชสําหรับการบริการตนเองที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น 2. การบริหารจัดการที่ปรับปรุงดีขึ้นสําหรับการจัดการเซสชัน่ผู

ใชอยางมีประสิทธิภาพ 3.การประสานงานระหวางชุมชนผานชองทางตางๆ 4. วิดเจ็ตสําหรับการตอขยายและการ

จัดการการผนวกรวมระบบ 5.การจัดการเน้ือหาและการวิเคราะหขอมูลอัตโนมัติ

 



เกี่ยวกับออราเคิล

ออราเคิล (NASDAQ: ORCL) เป็นบริษทัที่นําเสนอระบบซอฟตแวรและฮารดแวรทางดานธุรกิจแบบครบวงจรบน

มาตรฐานเปิดที่มีความครบถวนสมบูรณมากที่สุดในโลก ขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับออราเคิลมีอยูที่ oracle.com

เกี่ยวกับออราเคิลในภาคอุตสาหกรรม

โซลูชัน่อุตสาหกรรมของออราเคิลใชประโยชนจากกลุมผลิตภัณฑที่ดีที่สุดของบริษทัฯ เพื่อรองรับระบบงานธุรกิจที่

ซับซอนสําหรับผูใหบริการสาธารณูปโภค ชวยลดระยะเวลาในการนําบริการใหมออกสูตลาด ลดคาใชจาย และเพิ่ม

ความไดเปรียบดานการแขงขัน

เครื่องหมายการคา

Oracle และ Java เป็นเครื่องหมายการคาของออราเคิลและ/หรือบริษทัในเครือ ชื่ออื่นๆ อาจเป็นเครื่องหมายการคา

ของเจาของ

http://oracle.com/

