
แอสเพค ซอฟตแวร ปลืม้ อลิอันซ อยุธยา เลือกใช

ระบบ Aspect® Unified IP® ยกระดับการให

บริการลูกคา

อลิอันซ อยุธยา เลือกแอสเพคเพื่อเสริมฟังคชัน่การทํางานของศูนยคอนแท็คเซ็นเตอร รวมทัง้เพิ่มขีด

ความสามารถและประสิทธิภาพสําหรับพนักงานและลูกคา

ยกระดับความไดเปรียบเชิงการแขงขัน ดันคาดการณรายไดเติบโต 10-20%

15 มิถุนายน 2560 กรุงเทพมหานคร, ประเทศไทย: บริษทั อลิอันซ อยุธยา ประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ซึ่งเป็น

หน่ึงในเครือของบริษทัผูใหบริการทางการเงินที่ใหญที่สุดแหงหน่ึงของโลก วางแผนปรับปรุงระบบการใหบริการ

ลูกคาเพื่อเพิ่มรายไดและประสิทธิผลขององคกรไปพรอมๆ กับยกระดับความ พึงพอใจของลูกคาโดยการประยุกตใช

ระบบ Aspect® Unified IP® จากแอสเพค

อลิอันซ อยุธยา คาดหวังจะเพิ่มรายไดจากบริการขายและแนะนําผลิตภัณฑทางโทรศัพทราว 10-20 เปอรเซ็นตใน

อีก 3-5 ปีขางหน าและสามารถสรางความไดเปรียบเชิงการแขงขันผานการอิมพลีเมนทโซลูชัน่ของแอสเพค ในขณะ

ที่ทางฝ่ังลูกคาก็จะไดรับประโยชนหลังจากการปรับปรุงกระบวนการติดตอสื่อสารกับลูกคาที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น

ซึ่งชวยลดระยะเวลาการโทรลง

อลิอันซ อยุธยา บริหารสวนงานบริการลูกคาภายใตระบบซอฟทแวรเดิมมานานกวา 10 ปี จึงเป็นชวงเวลาเหมาะสม

ที่จะปรับเปลี่ยนระบบใหทันสมัยและรองรับความตองการของลูกคาใหดียิ่งขึ้น ไมวาจะเป็นคาเฉลี่ยเวลาในการรับ

สายตัง้แตตนจนจบสาย รวมถึงการเพิ่มปริมาณการขาย ดังนัน้บริษทัจึงมองหาเทคโนโลยีใหมลาสุดเพื่อใหลูกคาได

สัมผัสกับประสบการณจากการใหบริการที่ดียิงขึ้น ซึ่งเป็นการสรางความไดเปรียบเชิงการแขงขัน ขณะที่การ

ปรับปรุงประสิทธิภาพทัง้ภายในและภายนอกองคกรจะชวยลดเวลาและตนทุนของการติดตอลูกคาแตละราย ดวยเห

ตูน้ีในปี 2558 อลิอันซ อยุธยา จึงเริ่มศึกษาระบบคอนแท็คเซ็นเตอรจากเวนเดอรตางๆ ที่ใหการบูรณาการระบบแบบ

ครบวงจร เป็นเทคโนโลยีที่ลํ้าสมัย และสามารถนําไปประยุกตใชงานไดหลากหลายรูปแบบ เป าหมายที่บริษทั

กําหนดไวนัน้ไมเพียงแคการปรับปรุงรายไดและผลิตภาพขององคกรเทานัน้ แตยังมุงหวังในการเสิรมเขีย้วเล็บให

กับทีมงานขายผานทางโทรศัพทใหประสบผลสําเร็จและบรรลุเป าหมายไดอยางงดงาม

หลังจากการวิเคราะหโซลูชันทางดานคอนแท็คเซ็นเตอรตางๆ โดยละเอียด ในเดือนมิถุนายน 2559 อลิอันซ อยุธยา

https://www.thaimediapr.com/%e0%b9%81%e0%b8%ad%e0%b8%aa%e0%b9%80%e0%b8%9e%e0%b8%84-%e0%b8%8b%e0%b8%ad%e0%b8%9f%e0%b8%95%e0%b9%8c%e0%b9%81%e0%b8%a7%e0%b8%a3%e0%b9%8c-%e0%b8%9b%e0%b8%a5%e0%b8%b7%e0%b9%89%e0%b8%a1-%e0%b8%ad/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b9%81%e0%b8%ad%e0%b8%aa%e0%b9%80%e0%b8%9e%e0%b8%84-%e0%b8%8b%e0%b8%ad%e0%b8%9f%e0%b8%95%e0%b9%8c%e0%b9%81%e0%b8%a7%e0%b8%a3%e0%b9%8c-%e0%b8%9b%e0%b8%a5%e0%b8%b7%e0%b9%89%e0%b8%a1-%e0%b8%ad/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b9%81%e0%b8%ad%e0%b8%aa%e0%b9%80%e0%b8%9e%e0%b8%84-%e0%b8%8b%e0%b8%ad%e0%b8%9f%e0%b8%95%e0%b9%8c%e0%b9%81%e0%b8%a7%e0%b8%a3%e0%b9%8c-%e0%b8%9b%e0%b8%a5%e0%b8%b7%e0%b9%89%e0%b8%a1-%e0%b8%ad/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b9%81%e0%b8%ad%e0%b8%aa%e0%b9%80%e0%b8%9e%e0%b8%84-%e0%b8%8b%e0%b8%ad%e0%b8%9f%e0%b8%95%e0%b9%8c%e0%b9%81%e0%b8%a7%e0%b8%a3%e0%b9%8c-%e0%b8%9b%e0%b8%a5%e0%b8%b7%e0%b9%89%e0%b8%a1-%e0%b8%ad/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b9%81%e0%b8%ad%e0%b8%aa%e0%b9%80%e0%b8%9e%e0%b8%84-%e0%b8%8b%e0%b8%ad%e0%b8%9f%e0%b8%95%e0%b9%8c%e0%b9%81%e0%b8%a7%e0%b8%a3%e0%b9%8c-%e0%b8%9b%e0%b8%a5%e0%b8%b7%e0%b9%89%e0%b8%a1-%e0%b8%ad/


ตัดสินใจเลือกใชระบบ Aspect Unified IP ซึ่งเป็นแพลตฟอรมแบบ software-based ที่ครบวงจรและใหความ

มัน่ใจไดวาจะมอบประสบการณที่เหนือชัน้กวาแกลูกคาในทุกๆ ชองทางการติดตอและทุกๆ การสนทนา ภายใต

แพลตฟอรมหน่ึงเดียวที่เรียบหรูและใชงานงาย โดยบริษทั เทอราบิท เน็ตเวิรคส จํากัด ซึ่งเป็นพันธมิตรของแอสเพ

คเป็นผูวางระบบและติดตัง้การใชงานในแตละเฟส เพื่อใหธุรกิจดําเนินไปไดอยางตอเน่ืองโดยไมสะดุด

อลิอันซ อยุธยา บริหารจัดการศูนยคอลลเซ็นเตอรจากสวนกลางที่รองรับพนักงานขายผานทางโทรศัพทจํานวน 580

คน โดยมีสํานักงานใหญตัง้อยูที่กรุงเทพฯ ซึ่งแอสเพคไดรับความไววางใจและการยอมรับถึงประสิทธิภาพสําหรับ

ระบบในการโทรออก (outbound solution) รวมถึงการผสานการเชื่อมตอกับระบบการรับสายเขา (inbound calls)

ตลอดจนคุณลักษณะและฟังกชันการทํางานที่โดดเดนเหนือชัน้เมื่อเทียบกับผูใหบริการรายอื่นๆ

Aspect Unified IP มอบประโยชนที่ไดรับทันทีหลังการติดตัง้ใชงาน อาทิ การบริหารจัดการงานบริการลูกคา

แบบอัตโนมัติ ลดตนทุนการดําเนินงาน ใหการติดตอสื่อสารระหวางลูกคาและพนักงานใหบริการที่เรียบงายขึ้นขจัด

ปัญหาของขัน้ตอนการทํางาน (workflow) ภายในทีมงาน และจัดการกับปัญหาของลูกคาไดอยางทันทวงทีและรวด

เร็ว

นอกจากน้ีลูกคายังไดรับประสบการณการใหบริการที่ดีขึ้นจากการผสานรวมของระบบการรับสายเขา และโทรออก

รวมถึงการเชื่อมตอกับชองทางการติดตอสื่อสารตางๆ ที่หลากหลายขึ้น ซึ่งเมื่อกอนจะมีเพียงการติดตอผานโทรศัพท

แตปัจจุบันจะเพิ่มชองทางใหบริการผานอีเมล เว็บ และแฟกซ การเก็บบันทึกขอมูลการติดตอเพื่อการรายงานผลที่

ถูกตองและทันเวลา ตลอดจนมัน่ใจไดวาระบบดังกลาวเป็นไปตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน สําหรับพนักงานขายผาน

ทางโทรศัพท (เอเจนท) ระบบใหมนีจะทําใหการทํางานผานหน าจอเดสกท็อปที่ใชงานงาย และแสดงขอมูลลูกคาที่

สมบูรณขึ้น ซึ่งเป็นผลมาจากการรวมเขากับฟังกชันการทํางานและการผสานรวมของระบบศูนยคอนแท็คเซ็นเตอรที่

ใชอยูเดิม

คุณชยา ควรคิด ผูอํานวยการอาวุโสฝ ายบริหารการขายผานชองทางการตลาดขายตรง อลิอันซ อยุธยา กลาวอยาง

เชื่อมัน่วาอลิอันซ อยุธยา จะสามารถเพิ่มรายไดระหวาง 10-20 % และจะไดรับผลตอบแทนจากการลงทุน (ROI)

ครัง้น้ีภายในสามถึงหาปีอยางที่คาดการณไว “อลิอันซ อยุธยา มุงมัน่ที่จะมอบผลิตภัณฑและบริการที่ดีเยี่ยมแก

ลูกคาของเรา รวมถึงจัดหาความมัน่คงปลอดภัยตอชีวิต ทรัพยสิน และการคุมครองที่ไมมีใครเทียบไดสําหรับชาว

ไทยทุกครอบครัว นอกจากน้ีเรายังใหความสําคัญกับการปฏิสัมพันธจากลูกคาอยางจริงจัง และเรารูสึกยินดีและ

มัน่ใจวาโซลูชัน่จากแอสเพคจะชวยสนับสนุนใหศูนยคอนแท็คเซ็นเตอรของเรามีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น” คุณชยา

กลาว

“ดวยการวางระบบเทคโนโลยีที่ลํ้าสมัย เรามัน่ใจไดวาทีมงานและพนักงานขายผานทางโทรศัพทของเราจะมี

ประสิทธิผลและประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นในการใหบริการลูกคาของเราทุกคน ซึ่งถือเป็นปัจจัยสําคัญในการบรรลุเป า

หมายของบริษทัภายในกรอบเวลาที่กําหนดไว การทํางานรวมกับแอสเพคทําใหเราสามารถดําเนินธุรกิจที่รองรับ



ความตองการในอนาคตได อาทิ เพิ่มขีดความสามารถในการสรางการมีสวนรวมกับลูกคาของเราผานชองทางการ

ติดตอสื่อสารที่ครอบคลุม หลากหลายมากยิ่งขึ้นในอนาคต”

ริชารด โลเบอราส หัวหน าฝ ายขายประจําภูมิภาคอาเซียนของแอสเพคกลาววา “เรารูสึกเป็นเกียรติอยางยิ่งที่ไดรวม

เป็นสวนหน่ึงของเป าหมายทางธุรกิจของ อลิอันซ อยุธยา ในการเสริมสรางความผูกพันกับลูกคาทัง้ในหนวยงาน

ศูนยบริการลูกคา (Customer Care Center) และหนวยงานการขายผานทางโทรศัพท (Telesales) ผานโซลูชัน่ที่มี

ประสิทธิภาพและเชื่อถือไดของเรา เรารูสึกยินดีที่มีสวนชวยสนับสนุนทีมงาน ผูซึ่งมีบทบาทสําคัญในการมอบ

ประสบการณการติดตอกับลูกคาอยางมืออาชีพและมีประสิทธิภาพ แอสเพคยังคงมุงมัน่ที่จะพัฒนาโซลูชัน่เพื่อมอบ

ประสบการณที่ดีเลิศที่สุดสําหรับลูกคาและสงตอไปยังลูกคาของเขาอีกดวย ผมขอขอบคุณอยางจริงใจที่ อลิอันซ

อยุธยา ใหความเชื่อมัน่และไววางใจในทีมงานของเรา”

###

เกี่ยวกับ อลิอันซ อยุธยา

บริษทั อลิอันซ อยุธยา ประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) (อลิอันซ อยุธยา) เป็นบริษทัในเครือของกลุมอลิอันซ ซึ่งเป็น

บริษทัที่ใหบริการทางการเงินที่ใหญที่สุดในโลกกอตัง้มานานกวา 127 ปี โดยมีลูกคากวา 83 ลานรายใน 70 ประเทศ

ทัว่โลก ในประเทศไทย เรามีผลิตภัณฑและบริการทางดานประกันภัยที่สอดคลองกับความตองการของชาวไทยทุก

ครัวเรือนในทุกชวงจังหวะของชีวิต อลิอันซ อยุธยา ใหบริการทางดานประกันชีวิต ประกันอุบัติเหตุสวนบุคคลและ

การคุมครองผลประโยชนของพนักงาน ซึ่งทัง้หมดเป็นผลิตภัณฑของบริษทัโดยตรงที่ขายผานคูคาทางธุรกิจและ

ผานเครือขายตัวแทนการขายขนาดใหญ บริษทัใหความสําคัญกับการมีสวนรวมของลูกคาผานการใหบริการศูนยคอ

ลเซ็นตอรทุกวันตลอดยี่สิบสี่ชัว่โมง (24×7) ซึ่งรวมถึงผูประสานงานดานการใหความชวยเหลือทางการแพทยระดับ

มืออาชีพ ที่คอยใหความชวยเหลือฉุกเฉิน และคอยใหบริการคําแนะนําทางโทรศัพทตลอด 24 ชัว่โมง

เกี่ยวกับ แอสเพค ซอฟตแวร

แอสเพค ชวยใหองคกรตางๆ แกไขอุปสรรคที่เกิดขึ้นในการทํางานรวมกันระหวางบุคคล กระบวนการ ระบบ และ

แหลงขอมูล โดยชวยใหองคกรสามารถรวมเอาศักยภาพทัง้หมดมาผสานกันเป็นหน่ึงเดียวเพื่อมุงสูงานใหบริการลูก

คา เราพัฒนา ระบบ Interactive Management ระบบ Workforce Management และ ระบบ self-service

ภายในศูนยบริการลูกคาหน่ึงเดียว โดยระบบจะสรางการปฏิสัมพันธผานการสนทนาโตตอบที่ฉับไวและมอบ

ประสบการณที่ดีแกลูกคาในทุกชองทางการสื่อสารโดยไมสะดุด อาศัยความคลองตัวของโครงสรางพื้นฐานระบบคลา

วดทัว่โลกของเรา และความเชี่ยวชาญที่สัง่สมมานานกวา 40 ปี ทําใหแอสเพคสามารถเชื่อมโยงคําถามใหเขากับ

คําตอบไดอยางสะดวกงายดาย ในขณะเดียวกันก็ยังชวยใหองคกรรักษาระดับการใหบริการใหคงอยูในระดับสูง และ

ควบคุมคาใชจายในการดําเนินธุรกิจไปพรอมๆ กัน สําหรับรายละเอียดเพิ่มเติมโปรดเยี่ยมชมที่เว็บไซต
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