
แอดวานซ คอนแท็ค เซ็นเตอร ติดตัง้โซลูชั่นใหม

ลาสุดจากอวายา

กรุงเทพมหานคร 8 ธันวาคม 2559: – บริษทั แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส (เอไอเอส) จํากัด มหาชน ผูใหบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่เครือขาย GSM ที่ใหญที่สุดในประเทศไทยไดอัพเกรดระบบศูนยคอนแท็คเซ็นเตอรเพื่อมอบ

ประสบการณสวนบุคคลที่ดียิ่งขึ้นแกลูกคา รวมทัง้รองรับจํานวนฐานลูกคาที่เติบโตขึ้นเรื่อยๆ อยางตอเน่ือง

ดวยระบบใหบริการตนเองแบบอัตโนมัต ิ(Interactive Voice Response – IVR) ของอวายา (Avaya Aura

Experience Portal) ที่เปิดโอกาสใหลูกคาสามารถทํารายการผานระบบไดดวยตนเอง สงผลใหบริษทั แอดวานซ

คอนแท็ค เซ็นเตอร จํากัด (ACC) ซึ่งเป็นศูนยคอลเซ็นเตอรของเอไอเอส เพิ่มศักยภาพในการดูแลลูกคาไดดียิ่งขึ้น

เสริมการใหบริการแบบสวนบุคคลผานพนักงานรับสาย และลดคาใชจายทางดานการดําเนินงานของศูนยคอน

แท็คเซ็นเตอรทัง้ 4 แหง ที่ตัง้อยูในกรุงเทพมหานครและนครราชสีมา ซึ่งปัจจุบันศูนยคอนแท็คเซ็นเตอรมีพนักงาน

3,300 คนคอยใหบริการลูกคา 40 ลานเลขหมายทัว่ประเทศ

มีการคาดการณวาจํานวนผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในประเทศไทยจะแตะ 20_ลานคนภายในปี_2559 และคาดวา

ตัวเลขน้ีจะพุงทะยานตอไปหลังจากมีการเปิดใหบริการ 4G เชิงพาณิชย นอกจากน้ียังมีการคาดการณดวยวา ควา

มตองการเชื่อมตอบรอดแบนดที่ซับซอนไดอยางไรรอยตอและมีความนาเชื่อถือสูงจากภาคธุรกิจจะเพิ่มสูงขึ้นตาม

ภาวะการเติบโตอยางเรงดวนของเศรษฐกิจดิจิทัลไทยแลนด

ACC มองวาการเปลี่ยนผานไปสูยุคดิจิทัลของศูนยคอนแท็คเซ็นเตอรนัน้ คือตัวผลักดันที่สําคัญสําหรับเศรษฐกิจยุค

ใหม ซึ่งระบบใหบริการตนเองแบบอัตโนมัติใหมลาสุดจากอวายาจะชวยใหลูกคาของเอไอเอสไดรับประสบการณการ

ใหบริการที่ดีเยี่ยมอยางเชนเคย ถึงแมวาในแตละเดือนศูนยคอนแท็คเซ็นเตอรจะตองรับมือกับจํานวนสายเรียกเขา

ที่สูงถึง 11 ลานสายก็ตาม

หลังจากติดตัง้ระบบใหบริการตนเองแบบอัตโนมัติของอวายา ลูกคาใหการตอบรับกับบริการดังกลาวดวยดี โดยรอย

ละ 70 ของสายเรียกเขานัน้ ลูกคาเลือกที่จะใชระบบใหบริการตนเองแบบอัตโนมัติ เพราะชวยใหพวกเขาสามารถ

เขาถึงบริการตางๆ อาทิ การเปิดใชงานซิมการด การสมัครรับบริการโรมมิ่ง หรือแมกระทัง่การเลือกของรางวัลได

ดวยตนเองโดยไมตองถูกจัดใหอยูในระบบคิวซึ่งตองเสียเวลารอสาย

นอกจากน้ี ระบบใหบริการตนเองแบบอัตโนมัติของอวายายังชวยลดคาใชจายไดอยางมหาศาล เน่ืองจากตนทุนใน

https://www.thaimediapr.com/%e0%b9%81%e0%b8%ad%e0%b8%94%e0%b8%a7%e0%b8%b2%e0%b8%99%e0%b8%8b%e0%b9%8c-%e0%b8%84%e0%b8%ad%e0%b8%99%e0%b9%81%e0%b8%97%e0%b9%87%e0%b8%84-%e0%b9%80%e0%b8%8b%e0%b9%87%e0%b8%99%e0%b9%80%e0%b8%95%e0%b8%ad/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b9%81%e0%b8%ad%e0%b8%94%e0%b8%a7%e0%b8%b2%e0%b8%99%e0%b8%8b%e0%b9%8c-%e0%b8%84%e0%b8%ad%e0%b8%99%e0%b9%81%e0%b8%97%e0%b9%87%e0%b8%84-%e0%b9%80%e0%b8%8b%e0%b9%87%e0%b8%99%e0%b9%80%e0%b8%95%e0%b8%ad/


การโอนสายลูกคาแตละครัง้ไปยังพนักงานรับสายจะตกราว 50-100 บาท ขึ้นอยูกับระดับความสามารถของพนักงาน

แตหากลูกคาใชบริการผานระบบใหบริการตนเองแบบอัตโนมัติ ตนทุนจะลดลงเหลือเพียง 1 บาทสําหรับการให

บริการในแตละครัง้

ฟีเจอรที่โดดเดนอีกประการคือความสามารถในการระบุและจัดกลุมลูกคา รวมถึงบริการที่พวกเขาตองการ กอนที่

สายจะถูกโอนตอไปยังพนักงานที่เหมาะสมซึ่งผานการฝึกอบรมเพื่อใหความชวยเหลือในงานบริการเฉพาะดานหรือ

ประเภทลูกคา นอกจากจะชวยรนระยะเวลาในการรอสายใหสัน้ลงแลว ระบบดังกลาวยังชวยปรับปรุงประสบการณ

สําหรับการโทรเขาของลูกคาเอไอเอสไดดีขึ้นอยางมีนัยสําคัญ

“ในฐานะผูนําแหงวงการศูนยคอนแท็คเซ็นเตอร เราไววางใจและเชื่อมัน่วาอวายามีทัง้ประสบการณและความ

เชี่ยวชาญในการจัดหาโซลูชันที่เราตองการ” กลาวโดย คุณใจพร ศรีสกุล กรรมการผูจัดการ บริษทั แอดวานซ คอน

แท็ค เซ็นเตอร จํากัด “ความเป็นพันธมิตรของเรากับอวายาตัง้อยูบนปัจจัยสําคัญสามประการ ซึ่งทัง้สองบริษทัตางก็

เชื่อมัน่ ไดแก เทคโนโลยี ความเป็นเลิศในกระบวนการทํางาน และบุคลากร ดวยการทํางานรวมกับอวายา เราจึง

สามารถสรางการเติบโตและกําหนดแนวทางตลาดการสื่อสารแบบมัลติมีเดียในประเทศไทย ผานนวัตกรรมการ

สรางสรรคประสบการณที่ดีแกลูกคา เทคโนโลยี และบุคลากร”

“การลงมติผานแผนแมบทเศรษฐกิจดิจิทัลแหงชาติเมื่อเร็วๆ น้ี สงผลใหธุรกิจตางๆ ในประเทศไทยจําเป็นตองเพิ่ม

ความคลองตัวและการเชื่อมตอมากยิ่งขึ้น ดังนัน้บริษทัผูใหบริการทางดานการสื่อสารเชน แอดวานซ คอนแท็ค เซ็น

เตอร จะตองมีเทคโนโลยีที่เหมาะสมที่จะชวยใหพวกเขารับมือกับความตองการที่เพิ่มขึ้นจากปริมาณการขยายตัว

ของผูใช ซึ่งไมเพียงแตจะเรียกรองการใหบริการที่รวดเร็วขึ้น แตรูปแบบของขอเรียกรองก็มีความสลับซับซอนมาก

ขึ้น ดวยการทํางานรวมกับแอดวานซ คอนแท็ค เซ็นเตอร อวายาไดมีสวนรวมในการปูเสนทางที่กาวไปสูยุคดิจิทัล

ไทยแลนด เรามีความมุงมัน่อยางเต็มเป่ียมที่จะสนับสนุนเอไอเอสในการแสวงหาความเป็นเลิศในการใหบริการลูกคา

ผานการจัดหานวัตกรรมโซลูชัน่ระบบเครือขายที่ทันสมัยและกาวลํ้าที่สุด” คุณบัณฑิต วงษบัณฑูรย ผูอํานวยการ

ประจําประเทศไทย อวายา กลาวปิดทาย

-จบ-
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เกี่ยวกับแอดวานซ คอนแท็ค เซ็นเตอร

บริษทั แอดวานซ คอนแท็ค เซ็นเตอร จํากัด (ACC) หรือที่รูจักกันในชื่อ “เอไอเอส คอลเซ็นเตอร” คือศูนยใหบริการ

ขอมูลทางโทรศัพทระดับพรีเมียรในประเทศไทย และเป็นบริษทัในเครือแอดวานซ อินโฟร เซอรวิส (เอไอเอส) ผูให

บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ 3G-4G และการสื่อสารโทร คมนาคมแบบไรสายชัน้นําในประเทศไทย

เกี่ยวกับอวายา



อวายา เป็นผูนําในการนําเสนอโซลูชัน่ที่ชวยใหลูกคาและทีมงานสามารถทํางานรวมกันไดในหลากหลายชองทางและ

อุปกรณ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพทางดานการผลิตและทางการเงินใหมากขึ้น ดวยเทคโนโลยีคอนแท็คเซ็นเตอรและ

ระบบสื่อสารแบบรวมศูนยระดับสูง รวมทัง้บริการที่มีความหลากหลายและมีความยืดหยุนในการปรับใชกับระบบคลา

วดใหทํางานอยางตอเน่ือง แมกระทัง่รวมกับแอพพลิเคชัน่ที่ไมใชของอวายา Avaya Engagement Environment

ชวยใหผูใหบริการภายนอก (Third Party) สามารถสรางและปรับแตงการใชงานแอพพลิเคชัน่ เพื่อความไดเปรียบ

ในการแขงขันมากยิ่งขึ้น โซลูชัน่ระบบเครือขายแบบ fabric-based ของอวายา ชวยลดความซับซอนและชวยเรง

การพัฒนาการปรับใชงานทางธุรกิจและการบริการที่สําคัญ สําหรับขอมูลเพิ่มเติม กรุณาเยี่ยมชมไดที่เว็บไซต
www.avaya.com

Follow Avaya


