
Telekom Serbia เปลี่ยนแปลง Customer

Experience ดวยโซลูชั่นของ Avaya

เทเลคอม เซอรเบีย ( Telekom Serbia ) บริษทัดานการสื่อสารชัน้นําของประเทศเซอรเบีย ปฏิวัติประสบการณ

ลูกคาที่เป็นสมาชิกกวา 7 ลานราย หลังจากสรางแผนความรวมมือเชิงกลยุทธระยะเวลา 4 ปีกับ อวายา ( Avaya )

เพื่อบูรณาการจุดใหบริการการสื่อสารอันหลากหลายเขาดวยกัน พรอมเผยผลลัพธอันนาทึ่งน้ีในมหกรรมนวัตกรรม

สุดยิ่งใหญ GITEX Technology Week โดยเทเลคอม เซอรเบีย สามารถเพิ่มขอตกลงระดับการใหบริการ (SLA)

ดานโทรศัพทมือถือไดถึงสองเทา และมีอัตรา abandoned call เกือบจะเป็นศูนย หลังจากเปลี่ยนมาใชโซลูชัน่

Contact Center ของอวายา

(รูปภาพ: http://mma.prnewswire.com/media/562934/Avaya_Telekom_Serbia.jpg )

อวายา รวมมือกับ เทเลคอม เซอรเบีย เพื่อผสานประสบการณของลูกคาในทุกชองทาง ปัจจุบัน ทีมงานของ

เทเลคอม เซอรเบีย สามารถเขาถึงขอมูลลูกคาไดแบบ 360 องศา โดยเจาหน าที่ศูนยบริการลูกคาราว 430 คน

สามารถเขาถึงแหลงขอมูลอัจฉริยะเพียงหน่ึงเดียวที่มีทัง้ขอมูลวิเคราะหเครือขายและประวัติการใชงานของลูกคาทัง้

หมด ชวยใหสามารถนําเสนอบริการอันเหมาะสมใหแกลูกคาแตละราย โดยเทเลคอม เซอรเบีย สามารถเพิ่มระดับ

ความพึงพอใจของลูกคาไดเกือบ 16% ทัง้ยังลดอัตราการวางสายในการใหบริการทางเทคนิคและโทรศัพทพื้นฐานลง

กวา 25% นอกจากนัน้ยังมีอัตราการแกปัญหาใหลูกคาภายในครัง้แรกที่โทรเขามา (first time resolution) ถึง

32% จากลูกคาทัง้หมด จากเดิมที่เคยอยูในระดับเกือบเป็นศูนยเมื่อปี 2556

Dejan Ognjanovic ผูจัดการฝ ายดูแลลูกคาของเทเลคอม เซอรเบีย กลาววา “อวายา ทํางานรวมกับ เทเลคอม

เซอรเบีย อยางใกลชิดในฐานะพันธมิตรที่เชื่อถือไดมาตลอด จึงเขาใจความตองการของเราเป็นอยางดี และมีความ

มุงมัน่ที่จะสงมอบโซลูชัน่อันยัง่ยืน ไมใชแคผลิตภัณฑที่เหมาะสมเพียงอยางเดียว ความรวมมือครัง้น้ีใหผลลัพธที่

เหนือความคาดหมายของเราและของลูกคา เราเขารวมมหกรรม GITEX เพื่อแสดงใหเห็นถึงประโยชนที่เราไดรับ

จากยุทธศาสตรการปฏิวัติประสบการณของลูกคารวมกับอวายา”

หลังการพลิกโฉมศูนยบริการลูกคาใหมีกําไรงอกเงย เทเลคอม เซอรเบีย ไดตัง้เป าไววาจะรุกสูภาคธุรกิจใหมๆ อยาง

ธนาคารบนมือถือ ผานการยกระดับแพลตฟอรมดิจิทัลดวยเทคโนโลยีเสียงและปัญญาประดิษฐ

Nidal Abou-Ltaif ประธานของอวายา อินเตอรเนชัน่แนล กลาวทิง้ทายวา “ในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมที่มีการ
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แขงขันสูง ผูนําตลาดอยางเทเลคอม เซอรเบีย กําลังกาวนําคูแขงไปหน่ึงกาวดวยการมอบประสบการณที่แตกตางให

แกลูกคา ความสําเร็จของเทเลคอม เซอรเบีย เป็นผลพวงมาจากการใชโซลูชัน่ที่เปิดกวางและไดมาตรฐานของอวา

ยาในการออกแบบประสบการณของลูกคา เพื่อผสานเทคโนโลยีเกิดใหมในโลกดิจิทัลทุกวันน้ี”

รับชมขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับอวายาไดที่ http://www.avaya.com

ที่มา: อวายา


