
KLM สุดลํา้! ใชเทคโนโลย ีAI ใหบริการจองตั๋ว

เสมือนคุยกับเจาหนาที่

สายการบิน เคแอลเอ็ม รอยัลดัตช แอรไลน หรือ KLM ประกาศเปิดตัวบริการใหมเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกผู

โดยสารของสายการบิน โดยสามารถทําการจองตัว๋โดยสารไดเองผานแอพพลิเคชัน่ Messenger ของ KLM ที่เรียก

วา BlueBot (BB) ที่สนับสนุนดวยเทคโนโลยีสุดลํ้าของระบบ AI โดย BB น้ีมีหน าที่ใหบริการแกลูกคาของสายการ

บินในการรับสัง่จองตัว๋การเดินทางผานแอพพลิเคชัน่ Messenger ดวยการสนทนาแบบธรรมดาเหมือนติดตอกับเจา

หน าที่ปกติ จากการนําเอาเทคโนโลยี AI มาใชน้ีชวยใหลูกคาของสายการบินสามารถจองตัว๋ไดงายขึ้น ไมจําเป็นตอง

รอติดตอกับเจาหน าที่ของทางสายการบิน KLM อีกตอไป

ระบบ BB มีความสามารถในการเรียนรูไดดวยตัวเอง และมีบุคลิกสวนตัวที่ชอบชวยเหลือ, เป็นกันเอง มีความเป็น

มืออาชีพและมีความเฉลียวฉลาดในการสนทนา และระบบ BB เองก็ฉลาดพอที่จะรูวาตนนัน้รับหน าที่เป็นตัวเชื่อม

ของลูกคากับเทคโนโลยีตางๆ ที่ KLM มีอยูพรัง่พรอม โดยมีทีมงานถึง 250 คนคอยสนับสนุนการทํางานของ BB

อยูเบื้องหลัง เมื่อใดที่ระบบ BB ไมสามารถใหบริการในสิ่งที่ลูกคาตองการไดอยางเต็มที่ ระบบ BB จะทําการสงตอ

ลูกคารายนัน้ไปยังทีมงานที่คอยชวยเหลืออยูเบื้องหลังทันที และอีกไมนานระบบ BB จะมีบริการเพิ่มมากขึ้นและ

รองรับการใหบริการกับชองทางการติดตอดิจิทัลอื่นๆ เพิ่มเติม โดยเฉพาะการใหบริการดวยการสนทนากับลูกคา

“KLM เป็นสายการบินที่เป็นที่รูจักและชื่นชอบเป็นอยางดีในการนําเสนอบริการที่นาประทับใจแกผูโดยสารรายบุคคล

โดยเฉพาะในโลกเครือขายสังคมออนไลนนัน้ KLM มีบริการตลอด 24 ชัว่โมงครบทุก 7 วันดวยเจาหน าที่พรอม

ใหการดูแลถึง 250 คนที่คอยอํานวยความสะดวกแกลูกคาไดมากกวา 16,000 เรื่องในแตละสัปดาห ซึ่งแนนอนวา

เราวางแผนเพิ่มสมรรถนะยิ่งขึ้น ในขณะเดียวกันลูกคาของเราก็ตองการการตอบสนองที่เร็วขึ้น ดังนัน้เราจึงได

ทดลองนําเอาเทคโนโลยี AI มาใชในการสนับสนุนเจาหน าที่ของเราในการดูแลลูกคาในแบบที่เป็นสวนตัว, รวดเร็ว

และไดขอมูลที่ถูกตอง ดวยระบบ BB ทําให KLM กาวไปอีกขัน้ในเรื่องของกลยุทธดานนโยบายสื่อเครือขายสังคม

ออนไลน ทัง้ยังมีเทคโนโลยีที่ชวยใหนําเสนอบริการใหกับลูกคาแตละรายแบบคนตอคน พรอมทัง้ทีมงานที่คอย

สนับสนุนอยูเบื้องหลังเมื่อถึงคราวจําเป็น” ปีเตอร โกรเนอวาลด รองประธานอาวุโส ฝายสื่อดิจิทัล Air France
KLM

เกี่ยกวับ KLM และสื่อเครือขายสังคมออนไลน

ตัง้แตปี พ.ศ. 2552 สายการบิน เคแอลเอ็ม รอยัลดัตช แอรไลน หรือ KLM เริ่มเป็นที่รูจักในฐานะองคกรธุรกิจ
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ผูนําในการใหบริการและนําเสนอแคมเปญผานทางเครือขายสังคม โดยมีผูติดตามในเครือขายสังคมแพลตฟอรม

ตางๆ ทัว่โลกมากถึง 25 ลานราย การสื่อสารผานทางชองทางเครือขายสังคมน้ี KLM ถูกพูดถึงมากกวา 1 แสนครัง้

ในหน่ึงสัปดาห กวา 15,000 คําถามหรือขอสอบถาม โดยที่คําถามทัง้หมดไดรับการตอบแบบตัวตอตัวดวยเจาหน าที่

มากกวา 250 คนที่ถือวาเป็นทีมงานดานเครือขายสังคมที่ใหญที่สุดในโลก ซึ่งทัง้หมดครอบคลุมแพลตฟอรมตางๆ

ทัง้ WhatsApp, Facebook, Messenger, Twitter, LinkedIn, WeChat และ KakaoTalk ปัจจุบัน KLM เปิดให

บริการลูกคาแบบเบ็ดเสร็จจุดเดียวไมมีวันหยุดตลอด 24 ชัว่โมงทัง้ 7 วันใน 9 ภาษาไดแก ดัตซ, อังกฤษ, เยอรมัน,

สเปน, ปอรตุเกส, ฝรัง่เศส, จีน, ญี่ป ุนและเกาหลี รวมถึงภาษาอิตาลีในชวงเวลาเปิดทําการ ซึ่ง KLM ถือเป็นสายการ

บินพาณิชยแรกที่เสนอตัวเลือกใหลูกคารับขอมูลเอกสารและอัพเดตสถานการณบินผานทางแอพพลิเคชัน่

Messenger, Twitter และถือเป็นสายการบินชาติตะวันตกรายแรกที่ใหบริการผานทาง WeChat


