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นอกจากน้� เรายังัได้ท้ำำาการสำำารวจข้อ้มููลจากภายันอกซึ่่�งรวมูถึง่ตัวัแทำนฝ่่ายับรกิารลู

กค้า้ ผูู้จ้ดั้การฝ่่ายัประสำบการณ์ล์กูค้า้ หัวัหันา้ฝ่่ายัข้ายั และลกูค้า้จากอก้ 9 ประเทำศ

เพื่่�อเปรย้ับเทำย้ับค้วามูค้ดิ้เห็ันข้องพื่วกเข้าเก้�ยัวกบัเร ่�องประสำบการณ์ค์้วามูพื่ง่พื่อใจ 

และค้วามูยัด่้มูั�นในแหัลง่ข้อ้มููลเด้ย้ัวทำ้�ด้ท้ำ้�สำดุ้เก้�ยัวกบัวธิีก้ารทำ้�บรษิัทัำใช้โ้ซึ่ลชู้นัด้า้นกา

รบรกิารลกูค้า้ข้องพื่วกเข้า นั�นก็ค้อ่ข้อ้มููลเกณ์ฑ์ม์ูาตัรฐานข้อง Zendesk

ยนิดตี้อ้นรบัสู่ Trends ประสบการณ์ค์วามพึงึพึอ

ใจสำาหรบัลููกคา้ข้อง Zendesk ประจำาปี 2020 รา

ยงานประจำาปีลูำาดบัทุี�สองข้องเราเน้นใหเ้ห็นถงึเ

ทุรนด ์หรอืทุศิทุางลูำาดบัต้น้ๆ ในดา้นประสบกา

รณ์ค์วามพึงึพึอใจแลูะการมสี่วนรว่มข้องลููกคา้ 

จากดชัื่นีข้อ้มูลูในเกณ์ฑ์ม์าต้รฐานข้อง Zendesk 

ทุี�ไดจ้ากลููกคา้ทุ ั�งหมด 45,000 บรษิัทัุ ใน 140 ประเทุศ 

เราสำารวจว่าเหลู่าบรษิัทัุทุี�มปีระสทิุธิภิาพึสูงมอบประสบ

การณ์ค์วามพึงึพึอใจทุี�ทุำาใหลูู้กคา้กลูบัมาใชื่บ้รกิารอย่

างไร แลูะแนวทุางปฏิบิตั้ทิุี�ดทีุี�สุดทุี�ทุำาใหบ้รษิัทัุเหลู่านั�นเ

ป็นผูน้ำาโดดเด่นกว่าบรษิัทัุอื�น
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ข้อ้มูลูข้องเรา

สำำาหัรบัรายังานฉบบัน้� เราได้ว้เิค้ราะหัว์ธิีก้ารทำ้�บรษิัทัำใช้ใ้นการนำาเสำนอผู้ลติัภณั์ฑ์ข์้อง 

Zendesk กบัข้อ้มููลเกณ์ฑ์ม์ูาตัรฐานข้อง Zendesk ซึ่่�งเป็นด้ชั้น้ข้อ้มููลการใช้ผู้้ลติัภณั์ฑ์ ์

จากบรษิัทัำทำั�วโลกข้องเรา เราแบ่งกลุ่มูบรษิัทัำตัามูภูมูภิาค้ อุตัสำาหักรรมู จำานวนพื่นักงาน 

และกลุ่มูเป้าหัมูายัสำำาหัรบัซึ่อฟตัแ์วรข์้องพื่วกเข้า กลุ่มูเป้าหัมูายัทำ้�รวมูถึง่ลูกค้า้ (B2C) 

ธีรุกจิอ่�นๆ (B2B) และพื่นักงานภายัใน (B2E) 

เรายังัด้ำาเนินการสำำารวจและสำมัูภาษัณ์ต์ัวัแทำนฝ่่ายับรกิารลูกค้า้ 1,000 ค้น ผูู้จ้ดั้การฝ่่า

ยัประสำบการณ์ค์้วามูพื่ง่พื่อใจข้องลูกค้า้ 300 ค้น หัวัหันา้ฝ่่ายัข้ายั 300 ค้น และลูกค้า้ 

3,000 ค้นทำั�วประเทำศออสำเตัรเลย้ั, บราซึ่ลิ, แค้นาด้า, ฝ่ร ั�งเศสำ, เยัอรมูน้, ญี่้�ปุ่ น, เม็ูกซึ่โิก, 

เนเธีอรแ์ลนด้,์ สำหัราช้อาณ์าจกัร และสำหัรฐัอเมูรกิา ผู้ลสำำารวจทำ้�ได้ร้บัจากลูกค้า้นั�น ได้มู้ก้

ารนำามูาเฉล้�ยันำ �าหันักในระด้บัประเทำศ เพื่่�อปรบัค้วามูแตักตั่างข้องกลุ่มูตัวัอยั่างทำ้�ทำำาการสำำาร

วจ รวมูทำั�งการกระจายัข้องประช้ากรทำั�วไปทำ้�เป็นตัวัแทำนข้องอายัุ การจา้งงาน และเพื่ศตั่างๆ 

ในแตั่ละประเทำศ 
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ข้อมูลเกณฑ์มาตรฐานจาก 45,000 บริษัททั่วโลก

สหรัฐอเมริกา แคนาดา เม็กซิโก อเมริกากลางและใต้ ยุโรป

เอเชียแอฟริกาและตะวันออกกลาง ออสเตรเลียและนิวซีแลนด์
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แบบสำารวจสถติ้ปิระชื่ากร

ในรายังานฉบบัน้� เราอา้งองิกบักลุมู่ผูู้ต้ัอบแบบสำำารวจด้งัตัอ่ไปน้�

B2C

B2E

B2B

อื่นๆ

น้อยกว่า
5 ปี

ระหว่าง
5 - 10 ปี

ระหว่าง
11 - 20 ปี

ระหว่าง
21 - 50 ปี

มากกว่า
50 ปี

การศึกษา

การค้าปลีก

อื่นๆ

การเดินทาง การโรงแรม และการท่องเที่ยว

การเงินและบริการประกัน

การดูแลสุขภาพ

เทคโนโลยี

องค์กรรัฐและองค์กรการกุศล

บริการสนับสนุนแบบมืออาชีพและธุรกิจสนับสนุน

สื่อและโทรคมนาคม

0

10

20

30

40

50

0 10 20 30 40

59%
เคยอยู่ใน CX

เป็นเวลา 3+ ปี

61%
มาจากบริษัท

แบบ B2C

การค้าปลีกเป็น
อุตสาหกรรมที่ได้รับ
ความนิยมมากที่สุด

เอเย่นต์ส่วนใหญ่
เป็นคนทำงานเก่าแก่
ของบริษัท

เจ้าหน้าที่ฝ่ายการบริการลูกค้าระดับแนวหน้า

เจ้าหน้าที่

% ของเอเย่นต์ที่สำรวจี่

%
 ข

อง
ก

าร
สำ

รว
จเ

จ้า
ห

น
้าท

ี่

B2C

B2E

B2B

อื่นๆ

น้อยกว่า
5 ปี

ระหว่าง
5 - 10 ปี

ระหว่าง
11 - 20 ปี

มากกว่า
20 ปี

การศึกษา

การค้าปลีก

อื่นๆ

การเดินทาง การโรงแรม และการท่องเที่ยว

การเงินและบริการประกัน

การดูแลสุขภาพ

ไอทีและการให้คำปรึกษา

องค์กรรัฐและองค์กรการกุศล

บริการสนับสนุนแบบมืออาชีพและธุรกิจสนับสนุน
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ผู้จัดการ ผู้อำนวยการ และผู้นำระดับ C ทั่วทั้งองค์กรที่อาจมีส่วนในการบริการลูกค้าและความสำเร็จของลูกค้า

ผู้นำฝ่ายการบริการลูกค้า

% ของผู้จัดการที่สำรวจ

%
 ข

อง
ก

าร
สำ

รว
จผ

ู้จ
ัด

ก
าร

ผู ้จัดการส่วนใหญ่
มาจากบริษัทเก่าแก่

Trend ประสบการณ์ค์วามพึงึพึอใจ จากลููกคา้ Zendesk ประจำาปี 2020

3



น้อยกว่า
5 ปี

ระหว่าง
5 - 10 ปี

ระหว่าง
11 - 20 ปี

มากกว่า
20 ปี

ความบันเทิงและเกม

การค้าปลีก

อื่นๆ

การเดินทาง การโรงแรม และการท่องเที่ยว

การเงินและบริการประกัน

การดูแลสุขภาพ

ไอทีและการให้คำปรึกษา

อสังหาริมทรัพย์

บริการสนับสนุนแบบมืออาชีพและธุรกิจสนับสนุน

การผลิตและฮาร์ดแวร์คอมพิวเตอร์

0

10

20

30

40

50

0 10 20 30 40

76%
เคยเป็น

หัวหน้าฝ่ายขาย
เป็นเวลา 3+ ปี

49%
มาจาก บริษัท

ที่มีพนักงานมา
กกว่า 100 คน

การค้าปลีกเป็น
อุตสาหกรรมที่ได้รับ
ความนิยมมากที่สุด

หัวหน้าส่วนใหญ่ทำงานกับ
บริษัทมานาน

ผู้จัดการ ผู้อำนวยการ และผู้นำระดับ C ที่บริหารทีมขายชั้นนำระดับแนวหน้าของประสบการณ์ความพึงพอใจจากลูกค้า

หัวหน้าฝ่ายขาย

% ของหัวหน้าฝ่ายขายที่สำรวจ

%
 ข

อง
ก

าร
สำ

รว
จห

ัวห
น

้าฝ
่าย

ข
าย

ลูกค้า

กลุ่มมิลเลนเนียล/เจน Z
เกิดระหว่างปี 1981 - 2000

Gen X
เกิดระหว่างปี 1965 - 1980

ไซเลนต์เจนเรอเรชั่น/
เบบี้บูมเมอร์

เกิดก่อนปี 1965

ลูกค้าทั่วโลกที่ซื้อผลิตภัณฑ์ บริการ และซอฟต์แวร์ ในด้านการได้รับประสบการณ์ลูกค้าตอนจบ ผู้ตอบแบบสำรวจะต้องมีอายุตั้งแต่ 
18 ปีขึ้นไป เราวิเคราะห์ความแตกต่างในการตอบแบบสำรวจทั่วทั้งสามกลุ่มอายุ:
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เกณ์ฑ์ม์าต้รฐานระเบยีบวธิิกีารปฏิบิตั้งิาน

เราใช้ข้้อ้มููลมูาตัรฐานเพื่่�อทำำาค้วามูเข้า้ใจแนวทำางปฏิบิตััทิำ้�ด้ท้ำ้�สำดุ้สำำาหัรบัประสำบกา

รณ์ค์้วามูพื่ง่พื่อใจข้องลกูค้า้และทำมู้งานทำ้�มูส้ำว่นรว่มูโด้ยัองิจากวธิีท้ำ้�พื่วกเข้าใช้ผู้้ลติั

ภณั์ฑ์ข์้อง Zendeck เพื่่�อบรรลผุู้ลลพัื่ธี ์

โด้ยัเฉพื่าะอยั่างยัิ�ง เราได้ด้้แูบบเปรย้ับเทำย้ับระหัวา่งทำมู้บรกิารลกูค้า้ทำ้�มูป้ระสำทิำ

ธีภิาพื่สำงูทำมู้ตัา่งๆ ตัลอด้รายังานฉบบัน้� เราอา้งองิกบับรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงู 

บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่ระด้บักลาง และบรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่ตัำ�ากวา่เกณ์ฑ์ ์โด้ยัระบุ

จากการเปรย้ับเทำย้ับกบับรษิัทัำอ่�นๆ ในกลุมู่บรษิัทัำทำ้�มูล้กัษัณ์ะใกลเ้ค้ย้ังกนัตัามูตัวัช้้ �ว ั

ด้หัลกัด้งัตัอ่ไปน้�:

• เวลาตัอบกลบัค้ร ั�งแรก

• เวลาทำั�งหัมูด้ทำ้�ใช้ใ้นการแกปั้ญี่หัา

• อตััราการบรกิารตันเอง ซึ่่�งเปรย้ับเทำย้ับกบัมุูมูมูองเน่�อหัาแบบบรกิารตันเองกบั

ปรมิูาณ์ใบสำั�งงานทำั�งหัมูด้*

• การใหัค้้ะแนนค้วามูพื่ง่พื่อใจข้องลกูค้า้ (CSAT)

บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูได้ค้้ะแนนสำงูกวา่ค้า่มูธัียัฐานสำำาหัรบัเมูตัรกิสำามูเมูตัรกิข้่ �นไป 

สำมัูพื่นัธีก์บับรษิัทัำอ่�นทำ้�ใหับ้รกิารกลุมู่เป้าหัมูายัเด้ย้ัวกนั บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่ตัำ�ากว่

าเกณ์ฑ์ไ์ด้ค้้ะแนนตัำ�ากวา่ค้า่มูธัียัฐานสำำาหัรบัเมูตัรกิหัน่�งเมูตัรกิหัรอ่นอ้ยักวา่นั�น สำมัูพื่ั

นธีก์บับรษิัทัำทำ้�มูค้้วามูใกลเ้ค้ย้ังกนั และ บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่ระด้บักลางรวมูถึง่บรษิัั

ทำอ่�นๆ ทำ้�รวมูอยัู่ทำ ั�งหัมูด้

*  น้�เป็นเมูตัรกิหัลกัหัรอ่ตัวัช้ ้ �วดั้ทำ้�เราพื่จิารณ์าเพื่่�อกำาหันด้วา่ฐานค้วามูรูต้ัรงตัามูค้วามู

ตัอ้งการข้องลกูค้า้และลด้จำานวนค้วามูช้ว่ยัเหัลอ่ในเร ่�องใบสำั�งงานได้ด้้เ้พื่ย้ังใด้
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ทุุกบรษิัทัุ สามา
รถจดุประกายคว
ามภกัดตี้อ่บรษิัทัุ
ได ้

เมู่�อการแข้ง่ข้นัทำวค้้วามูรนุแรงบวกกบัค้วามูไมู่แน่นอนทำางเศรษัฐกจิมูากข้่ �น 

สำิ�งหัน่�งทำ้�แน่นอนก็ค้อ่: แบรนด้ ์loyalty ข้องลกูค้า้สำามูารถึเป็นตัวัช้ว่ยัข้บัเค้ล่�อนค้วา

มูสำำาเรจ็ข้องธีรุกจิได้ ้และประสำบการณ์ค์้วามูพื่ง่พื่อใจข้องลกูค้า้ (CX) นั�นสำามูารถึข้บั

เค้ล่�อนค้วามูภกัด้ต้ัอ่แบรนด้ ์ข้อ้มููลนั�นช้ดั้เจนวา่:

เป็นข้า่วด้ ้แตัค่้วามูภกัด้นั้�นไมู่ใช้ส่ำิ�งทำ้�ได้ร้บั แตัมู่นัค้อ่ทำุกอยั่าง ค้วามูภกัด้จ้ะ

ตัอ้งได้ร้บัการปลกูฝั่งและรกัษัาเอาไว ้และหัากปราศจากการด้แูลทำ้�เหัมูาะสำมู 

ก็จะหัายัไปได้อ้ยั่างง่ายัด้ายั 

ค้วามูภกัด้ไ้มู่ใช้ส่ำิ�งทำ้�ทำมู้ทำมู้เด้ย้ัวจะสำามูารถึสำรา้งได้ใ้นนามูข้องบรษิัทัำทำั�งหัมูด้ แตั่

เป็นอทิำธีพิื่ลจากแตัล่ะข้ั�นตัอนข้องประสำบการณ์ท์ำ้�ลกูค้า้มูก้บับรษิัทัำข้องค้ณุ์ 

ตัั�งแตัก่ารสำง่เสำรมิูทำางการตัลาด้ จนถึง่โค้รงสำรา้งราค้าทำ้�มูค้้วามูโปรง่ใสำ และตัั�งแ

74%
ข้องลกูค้า้รูส้ำก่ภกัด้ ้

ตัอ่แบรนด้ห์ัรอ่บรษิัทัำเฉพื่าะ

52%
ข้องลกูค้า้รายังานวา่ ออกนอกเสำน้ทำาง

เพื่่�อซึ่ ่ �อจากแบรนด้โ์ปรด้ข้องพื่วกเข้า

ตัว่งจรค้วามูราบร ่�นในการข้ายัไปจนถึง่ค้ณุ์ภาพื่ข้องการบรกิารลกูค้า้ข้องค้ณุ์ 

โด้ยัปกตัแิลว้แบรนด้ ์loyalty ยังัรวมูถึง่ประสำบการณ์ค์้วามูพื่ง่พื่อใจทำ้�ลกูค้า้มูภ้ายัใน

ผู้ลติัภณั์ฑ์ห์ัรอ่การบรกิารทำ้�แทำจ้รงิข้องค้ณุ์

ผู้ลการสำำารวจข้องเราได้เ้นน้ยัำ �าถึง่ค้วามูเป็นจรงิน้�: ปัจจยััทำ้�มูอ้ทิำธีพิื่ลตัอ่แบรนด้ ์

loyalty ข้องลกูค้า้นั�นมูท้ำั�งการข้ายั การบรกิาร ค้วามูสำำาเรจ็ การตัลาด้ การเงนิ 

และโค้รงสำรา้งผู้ลติัภณั์ฑ์ ์— กลา่วโด้ยัสำรปุ ทำุกสำิ�งทำ้�กอ่ใหัเ้กดิ้แบรนด้ ์loyalty 

นั�นเป็นข้องทำุกค้น ในข้ณ์ะทำ้�ราค้าเป็นสำิ�งสำำาค้ญัี่ยัิ�งสำำาหัรบัลกูค้า้ การบรกิารก็

มูค้้วามูสำำาค้ญัี่อนัด้บัสำองอยั่างไลเ่ล้�ยักนั ผู้ลลพัื่ธีย์ังัช้ ้ �ใหัเ้ห็ันวา่สำว่นตัา่งๆ ข้อง

ฐานลกูค้า้ข้องค้ณุ์ใหัค้้วามูสำำาค้ญัี่กบัค้ณุ์ลกัษัณ์ะบางอยั่างมูากกวา่สำว่นอ่�นๆ 

ตัามูจดุ้โตัต้ัอบทำ้�ตัา่งกนั ค้นรุน่ใหัมู่และช้าวอเมูรกินัมูค้้วามูภกัด้ต้ัอ่แบรนด้โ์ปรด้ข้อ

งตัวัเองอยั่างมูาก ในข้ณ์ะทำ้�ลกูค้า้ทำ้�มูอ้ายัุมูากกวา่ 55 ป้และลกูค้า้ในประเทำศตัา่งๆ 

เช้น่ เยัอรมูน้และญี่้�ปุ่ น มูกัจะรูส้ำก่เป็นกลางเก้�ยัวกบัค้วามูยัด่้มูั�นตัอ่แบรนด้ ์

บทุนำ า

Trend ประสบการณ์ค์วามพึงึพึอใจ จากลููกคา้ Zendesk ประจำาปี 2020



คุณลักษณะใดที่ทำให้คุณรู้สึกภักดีต่อแบรนด์

ราคา 62%

การบริการลูกค้า 57%

การนำเสนอผลิตภัณฑ์/บริการ 54%

ความสะดวกในการใช้งานหรือการซื้อ 45%

ชื่อเสียงของแบรนด์ 34%

การบริการส่วนบุคคลและโปรโมชั่น 27%

0 10 20 30 40 50 60 8070

% ของลูกค้าที่สำรวจ

ประเทศอื่นๆ ทั้งหมด บราซิล ญี่ปุ่น

คุณรู้สึกภักดีต่อแบรนด์โปรดของคุณมากแค่ไหน

ทางลบเฉยๆทางบวก

มิลเลนเนียล/เจน Z

เบบี้บูมเมอร์/Silent Gen

สหรัฐอเมริกา

ฝรั่งเศส

บราซิล

สหราชอาณาจักร

เม็กซิโก

เนเธอร์แลนด์

ออสเตรเลีย

เยอรมนี

ญี่ปุ่น

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

% ของลูกค้าที่สำรวจ

เจน X

เมู่�อพูื่ด้ถึง่ผู้ลกระทำบข้องตัอ่ค้วามูภกัด้ข้้องการบรกิารลกูค้า้ การบรกิารนั�นมูค้้วามูสำ

ำาค้ญัี่อยั่างมูากตัอ่ลกูค้า้ทำ้�อายัุนอ้ยัและตัอ่ลกูค้า้ในบราซึ่ลิ และมูค้้วามูสำำาค้ญัี่นอ้ยัทำ้�สำุ

ด้ในญี่้�ปุ่ น ทำ้�ค้วามูสำะด้วกในการซึ่่ �อหัรอ่ใช้ง้านมูแ้นวโนมู้ทำ้�จะสำง่ผู้ลกระทำบตัอ่ค้วามูเป็

นแบรนด้ ์loyalty มูากทำ้�สำดุ้
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ในความคิดเห็นของคุณแง่มุมใดเป็น
แง่มุมท่ีสำคัญท่ีสุดของประสบการณ์
ในการบริการลูกค้าท่ีดี

มีการสนับสนุนผ่านวิธีการติดต่อที่ฉัน
ต้องการ

เจ้าหน้าที่สนับสนุน
มีความเป็นมิตร

การสนับสนุนพร้อมให้บริการตลอด 24/7
เช่น แบบเรียลไทม์

ฉันสามารถแก้ไข
ปัญหาของฉันได้อย่างรวดเร็ว

ฉันไม่ต้องทวน
ข้อมูลซ้ำๆ

บริษัทติดต่อมาเพื่อ
ให้ความช่วยเหลืออย่างกระตือรือร้น

ฉันสามารถหาคำตอบผ่านช่องทาง
ออนไลน์ได้โดยไม่ต้องติดต่อเจ้าหน้าที่

บริษัทบอกว่าจะติดต่อกลับหากฉันไม่
สามารถติดต่อเจ้าหน้าที่ได้ในทันที

ฉันได้รับข้อเสนอ
เป็นรางวัลหรือของฟรี

0 10 20 30 40 50 60

% ของลูกค้าที่สำรวจ

ในอก้ด้า้นหัน่�ง เมู่�อลกูค้า้รูส้ำก่วา่ถึกูปฏิเิสำธี จำาเป็นตัอ้งถึามูค้ำาถึามูซึ่ำ �าๆ 

หัรอ่ไมู่ได้ร้บัค้ำาตัอบอยั่างรวด้เรว็ ค้ณุ์จะสำญูี่เสำย้ัโอกาสำในการสำรา้งแบรนด้ ์loyalty 

และมูแ้นวโนมู้ทำ้�จะสำญูี่เสำย้ัธีรุกจิข้องพื่วกเข้า

ข้อ้เท็ำจจรงิในเร ่�องน้�แสำด้งใหัเ้ห็ันถึง่สำภาพื่ทำ้�ทำา้ทำายัสำำาหัรบับรษิัทัำใด้ๆ 

ทำ้�จะด้ำาเนินการรบัมูอ่ แตัด่้ว้ยัข้อ้มููลเช้งิลก่ในเร ่�องแนวโนมู้ตัามูอายัุและภมููภิาค้ และค้

วามูรูท้ำ้�แข็้งแกรง่เก้�ยัวกบัฐานลกูค้า้ข้องค้ณุ์เอง ค้ณุ์สำามูารถึเร ิ�มูลงมูอ่ทำำาในสำิ�งทำ้�มูค้้ว

ามูหัมูายัซึ่่�งช้ว่ยัสำรา้งแบรนด้ ์loyalty ข้่ �นใหัมู่ได้ ้

ในความคิดเห็นของคุณแง่มุมใดเป็น 
แง่มุมท่ีแย่ท่ีสุดของประสบการณ์ 
ในการบริการลูกค้า

เจ้าหน้าที่สนับสนุน
ไม่มีความเป็นมิตร

การต้องทวนข้อมูล
ของฉันซ้ำๆ

ระบบอัตโนมัติที่ทำให้
ยากที่จะเข้าถึงเจ้าหน้าที่ที่แท้จริง

ระยะเวลาในการรอสาย/รอเจ้าหน้าที่ขณะ
ติดต่อกับเจ้าหน้าที่ค่อนข้างนาน

เจ้าหน้าที่ไม่มีข้อมูลที่เพียงพอ

เจ้าหน้าที่สนับสนุนลูกค้า
ให้บริการเฉพาะในช่วงเวลาที่ไม่สะดวกเท่านั้น

ไม่สามารถค้นหาข้อมูล
ที่ต้องการทางช่องทางออนไลน์ได้

ไม่มีการช่วยเหลือผ่าน
วิธีการติดต่อที่ฉันต้องการ

0 10 20 30 40 50 60

% ของลูกค้าที่สำรวจ

การทำำาค้วามูเข้า้ใจค้วามูเช้่�อมูโยังระหัวา่ง แบรนด้ ์loyalty และวธิีท้ำ้�ค้ณุ์ใหับ้รกิา

รลกูค้า้ข้องค้ณุ์ตัลอด้ประสำบการณ์ข์้องลกูค้า้ทำั�งหัมูด้ ถึอ่เป็นสำิ�งสำำาค้ญัี่ยัิ�ง ค้วามู

ภกัด้นั้�นเช้ ่�อมูโยังกบัการทำ้�ลกูค้า้เลอ่กทำ้�จะทำำาธีรุกจิกบัค้ณุ์ แนะนำาค้ณุ์ตัอ่ค้นอ่�น 

ใหัป้ระโยัช้นจ์ากค้วามูสำงสำยัั และมูค้้วามูสำมัูพื่นัธีเ์ช้งิบวกกบัค้ณุ์ หัรอ่ในอก้ทำางหัน่�ง: 

ก็เป็นการตัดั้ค้วามูสำมัูพื่นัธีแ์ละนำาธีรุกจิข้องพื่วกเข้าไปใหัคู้้แ่ข้ง่ข้องค้ณุ์ ปัจจยััทำ้�กำาหั

นด้วา่ลกูค้า้ข้องค้ณุ์จะเลอ่กทำางใด้ ค้อ่การบรกิาร: ประสำบการณ์ท์ำ้�ด้นั้�นข้บัเค้ล่�อนค้ว

ามูภกัด้ต้ัอ่แบรนด้ ์และประสำบการณ์ท์ำ้�ไมู่ด้นั้�นทำำาลายัค้วามูภกัด้ล้งได้เ้ช้น่กนั 

ในการวจิยััข้องป้น้� เราได้ค้้น้พื่บข้อ้มููลเช้งิลก่ใหัมู่ๆ เก้�ยัวกบัสำิ�งทำ้�ถึอ่เป็นประสำบการณ์์

ทำั�งทำ้�ด้แ้ละไมู่ด้ ้ค้วามูค้าด้หัวงัข้องลกูค้า้ในเร ่�องช้ว่งเวลาตัอบสำนองนั�นช้ดั้เจนมูาก: 

ลกูค้า้ตัอ้งการค้ำาตัอบทำ้�รวด้เรว็ในช้อ่งทำางทำ้�พื่วกเข้าเลอ่ก พื่วกเข้าเลอ่กช้อ่งทำางตั

ามูค้วามูเรว็ในการตัอบกลบัทำ้�พื่วกเข้าตัอ้งการ และตัามูค้วามูซึ่บัซึ่อ้นข้องค้ำาถึามู 

เมู่�อลกูค้า้ตัดิ้ตัอ่มูา พื่วกเข้าค้าด้หัวงัใหัค้้ณุ์ทำำางานรว่มูกนัภายัในองค้ก์รข้องพื่วกคุ้

ณ์เพื่่�อทำ้�พื่วกเข้าจะได้ไ้มู่ตัอ้งถึามูค้ำาถึามูซึ่ำ �า ลกูค้า้ยังัตัอ้งการด้แูลปัญี่หัาด้ว้ยัตันเอง 

โด้ยัการบรกิารตันเอง — และพื่วกเข้าก็เปิด้รบับอทำและปัญี่ญี่าประด้ษิัฐ ์(AI) ถึา้เ

ป็นทำางเลอ่กทำ้�มูอบการแกปั้ญี่หัาทำ้�รวด้เรว็และมูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำำาหัรบัปัญี่หัาข้องพื่ว

กเข้า

ลููกคา้ประมาณ์ครึ�งหนึ�งกลู่าววา่พึวกเข้าจะเปลูี�ยนไป
หาคูแ่ข่้งหลูงัจากไดร้บัประสบการณ์ท์ุี�เลูวรา้ยเพึยีงค
ร ั�งเดยีว ในกรณี์ทุี�มปีระสบการณ์เ์ลูวรา้ยมากกวา่ห
นึ�งคร ั�ง จำานวนดงักลู่าวจะสูงถงึ 80%
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ข้อ้คน้พึบสำาคญั

ลูกค้า้ตัอ้งการสำ่�อสำารกบับรษิัทัำผู่้านช้อ่งทำางเด้ย้ัวกบัทำ้�พื่วกเข้าสำ่�อสำารกบัเพื่่�อนและ

ค้รอบค้รวั ยัิ�งไปกว่านั�น พื่วกเข้าตัอ้งการการตัอบสำนองทำ้�รวด้เรว็และมูป้ระสำทิำธีภิาพื่ 

น้�ค้อ่เหัตัุผู้ลว่าทำำาไมูการทำ้�ผูู้ต้ัดิ้ตั่อทำุกค้นตัอ้งถึูกจดั้ลำาด้บัในการตัดิ้ตั่อสำ่�อสำารใหัต้ั่อเ

น่�องกนัในหัวัข้อ้เด้ย้ัวจง่เป็นเร ่�องสำำาค้ญัี่ เพื่่�อใหัลู้กค้า้รูส้ำก่ว่าพื่วกเข้ามูก้ารสำนทำนาทำ้�

ตั่อเน่�องเพื่ย้ังค้ร ั�งเด้ย้ัวโด้ยัทำ้�พื่วกเข้าไมู่ตัอ้งอธีบิายัซึ่ำ �าอก้ค้ร ั�งว่าพื่วกเข้าเป็นใค้รและ

ปัญี่หัาข้องพื่วกเข้าค้อ่อะไร

ประสบการณ์ท์ุี�บรษิัทัุมอบใหน้ั�นไม่สอดคลูอ้งกบัความ
พึงึพึอใจข้องลููกคา้ 

เมู่�อพื่จิารณ์าถึง่ค้วามูแพื่รห่ัลายัข้องการโตัต้ัอบกบัแบรนด้บ์นมูอ่ถึอ่และช้อ่งทำา

งด้จิทิำลัเป็นเร ่�องน่าประหัลาด้ใจทำ้�โอกาสำในการตัดิ้ตัอ่กบัลกูค้า้ผู่้านฐานค้วามูรูแ้

ละช้มุูช้น หัรอ่ผู่้านการสำง่ข้อ้ค้วามูทำางโซึ่เช้้�ยัลมูเ้ด้ย้ัและในแอปนั�นไมู่ได้ถ้ึกูนำามู

าใช้ป้ระโยัช้นม์ูากนัก มูบ้รษิัทัำนอ้ยักวา่ 30% ทำ้�สำามูารถึใหับ้รกิารในแบบ self-

service แช้ทำสำด้ การสำง่ข้อ้ค้วามูทำางโซึ่เช้้�ยัลมูเ้ด้ย้ั การสำง่ข้อ้ค้วามูในแอป บอทำ 

หัรอ่ช้มุูช้นแบบ P2P น้�เป็นเร ่�องสำำาค้ญัี่เพื่ราะวา่เป็นโอกาสำทำ้�แสำด้งใหัเ้ห็ันวา่บรษิัทัำเ

หัลา่น้�สำามูารถึกา้วเป็นผูู้น้ำาในการแข้ง่ข้นั และสำรา้งวธิีท้ำ้�แตักตัา่งอยั่างสำรา้งสำรรค้ใ์

นการพื่บปะลกูค้า้ — รวมูถึง่ตัามูธีรุกจิอ่�นๆ ใหัท้ำนั นอกจากน้�ยังัมูช้้อ่งวา่งข้องโอก

าสำข้นาด้ใหัญี่่ในการสำรา้งโอกาสำทำ้�จะตัอบสำนองในกระบวนการสำ่�อสำารแบบอตััโนมูตัั ิ

และลด้จำานวนข้องค้ำาถึามูทำ้�ตัอบได้ง้่ายั การสำนทำนาโด้ยัเฉพื่าะ เจน Z และมูลิเลนเน้ยั

ลในพื่่ �นทำ้�เหัลา่น้�กบัค้นรุน่ใหัมู่ เจน Z และมูลิเลเน้ยัล ซึ่่�งสำว่นใหัญี่่มูแ้นวโนมู้ทำ้�จะใช้ช้้อ่

งทำางโซึ่เช้้�ยัลมูเ้ด้ย้ัและการสำง่ข้อ้ค้วามู 

บรกิารแบบ self-service เป็นโอกาสทุี�พึลูาดไป

มูบ้รษิัทัำเพื่ย้ังหัน่�งในสำามูเทำ่านั�นทำ้�เสำนอการบรกิารแบบ self-service ในบางรปูแบบ 

ไมู่วา่จะผู่้านทำางศนูยัช์้ว่ยัเหัลอ่ ฐานค้วามูรู ้หัรอ่ค้ำาถึามูทำ้�พื่บบ่อยั ยัิ�งไปกวา่นั�น 

ตัามูข้อ้มููลเกณ์ฑ์ม์ูาตัรฐาน บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูนั�นมูแ้นวโนมู้ทำ้�จะเสำนอการบร ิ

การแบบ self-service มูากข้่ �นถึง่ 76% สำว่นหัน่�งข้องค้วามูข้ดั้แยัง้ในการช้ว่ยัเหัลอ่

ตันเอง ค้อ่บรษิัทัำหัลายัแหั่งทำ้�ใหับ้รกิารตัวัเลอ่กแบบช้ว่ยัเหัลอ่ตันเองไมู่อนุญี่าตัใหัต้ัวั

แทำนเพื่ิ�มูหัรอ่แกไ้ข้ตัวัเลอ่กตัอ่ข้อ้เสำนอได้เ้สำมูอไป ผูู้จ้ดั้การค้ร ่�งหัน่�งบอกวา่ทำมู้ข้องพื่

วกเข้าอนุญี่าตัใหัต้ัวัแทำนเพื่ิ�มูตัวัเลอ่กไปยังัระบบช้ว่ยัเหัลอ่ตันเองเมู่�อเวลาผู่้านไป แตั่

มูเ้พื่ย้ังหัน่�งในสำามูข้องตัวัแทำนช้ว่ยัเหัลอ่ทำ้�กลา่ววา่ทำมู้ข้องพื่วกเข้ามูก้ลยัุทำธีใ์นการช้่

วยัเหัลอ่ตันเอง 

มบีรษิัทัุน้อยกวา่ 30% 
ทุี�สามารถใหบ้รกิารในแบบ self-service 
แชื่ทุสด การสง่ข้อ้ความทุางโซเชื่ี�ยลูมเีดยี 
การสง่ข้อ้ความในแอป บอทุ 
หรอืชื่มุชื่นแบบ P2P

ต้ามข้อ้มูลูเกณ์ฑ์ม์าต้รฐาน บรษิัทัุทุี�มปีระ
สทิุธิภิาพึสูงนั�นมแีนวโน้มทุี�จะเสนอการบริ
การแบบชื่ว่ยเหลูอืต้นเองมากข้ึ �นถงึ 76%

ข้อ้มูลูลููกคา้คอืต้วัแปรข้องผลูกำาไร

บรษิัทัำทำ้�สำามูารถึใช้ป้ระโยัช้นจ์ากข้อ้มููลลกูค้า้มูากทำ้�สำดุ้ — ค้อ่บรษิัทัำทำ้�อยัู่ใน 25% 

แรกทำ้�จดั้การข้อ้มููลเทำย้ับกบับรษิัทัำอ่�นทำ้�ค้ลา้ยักนั — แกปั้ญี่หัาได้เ้รว็ข้่ �น 36% 

และใช้เ้วลาในการรอลด้ลง 79% ซึ่่�งยังัสำามูารถึแกปั้ญี่หัาจำานวนลกูค้า้ทำ้�รอ้งเรย้ัน

มูาลด้ลงได้ถ้ึง่สำ้�เทำ่า การเพื่ิ�มูประสำทิำธีภิาพื่น้�เป็นสำิ�งทำ้�ยัากจะโตัแ้ยัง้ โด้ยัเฉพื่าะอยั่าง

ยัิ�งการพื่จิารณ์าวา่บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูนั�นมูแ้นวโนมู้ทำ้�จะใช้ว้ธิีก้ารสำ่�อสำารกบั

ลกูค้า้แบบช้อ่งทำางรวมูมูากกวา่ เสำนอการสำ่�อสำารกบัลกูค้า้ผู่้านช้อ่งทำางทำ้�มูากข้่ �น 

ใช้ค้้ณุ์สำมูบตััติัา่งๆ มูากข้่ �น พื่่�งพื่าข้อ้มููลและการวเิค้ราะหัม์ูากข้่ �น และเพื่ิ�มูข้ด้้ค้วามูสำ

ามูารถึใหัก้บัทำมู้ข้องพื่วกเข้าทำั�งการฝ่่กอบรมูและค้วามูเป็นอสิำระโด้ยัเฉพื่าะอยั่างยัิ�งเ

มู่�อเป็นเร ่�องการจดั้การค้วามูรู ้

30%

76%
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ลููกคา้คาดหวงัความรว่มมอืกนัจากทุุกทุมี

การเช้่�อมูโยังข้อ้มููลลกูค้า้ยังัช้ว่ยัพื่ฒันาค้วามูรว่มูมูอ่กนัระหัวา่งทำมู้ตัา่งๆ ซึ่ ่�งเป็นองค้ ์

ประกอบสำำาค้ญัี่ข้องค้วามูสำำาเรจ็ข้องทำมู้ทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงู ทำมู้ข้ายัและทำมู้สำนับสำนุนร่

วมูมูอ่กนัในการเช้่�อมูตัอ่การตัดิ้ตัอ่กบัลกูค้า้รายัแรกอยั่างตัอ่เน่�อง ผูู้น้ำาฝ่่ายับรกิารลู

กค้า้กลา่ววา่ทำมู้ข้องพื่วกเข้ารว่มูมูอ่กบัฝ่่ายัข้ายัมูากกวา่องค้ก์รภายัในอ่�นๆ และในข้

ณ์ะทำ้�หัวัหันา้ฝ่่ายัข้ายัค้าด้หัวงัทำั�งการเตับิโตัข้องรายัได้แ้ละการเตับิโตัข้องทำมู้ บรษิัทัำจ

ำาเป็นจะตัอ้งบนัทำก่ข้อ้มููลเพื่่�อทำำางานระหัวา่งทำมู้ โด้ยัใช้เ้ค้ร ่�องมูอ่หัรอ่อปุกรณ์ท์ำ้�มูร้ว่มู

กนัเพื่่�อการมูส้ำว่นรว่มูกบัลกูค้า้ตัั�งแตัก่ารข้ายัในค้ร ั�งแรก ไปจนตัลอด้การรบัประสำบก

ารณ์ข์้องลกูค้า้ทำ้�มูต้ัอ่ผู้ลติัภณั์ฑ์ห์ัรอ่บรกิาร ข้อ้ค้น้พื่บแสำด้งใหัเ้ห็ันวา่ ลกูค้า้มูากกวา่ 

70% ค้าด้วา่บรษิัทัำจะรว่มูมูอ่กนัในนามูข้องพื่วกเข้าและลกูค้า้ 68% รูส้ำก่รำาค้าญี่เมู่�อ

มูก้ารโอนสำายัระหัวา่งแผู้นกตัา่งๆ

ประสบการณ์แ์ลูะความพึงึพึอใจข้องลููกคา้ 
สำาคญัอย่างยิ�งสำาหรบับรษิัทัุ 

บทำบาทำข้องประธีานเจา้หันา้ทำ้�บรหิัารลกูค้า้ (CCO) กำาลงัเพื่ิ�มูข้่ �น และ 30% ข้องหัั

วหันา้ฝ่่ายัประสำบการณ์ค์้วามูพื่ง่พื่อใจข้องลกูค้า้บอกวา่บุค้ค้ลในตัำาแหัน่งน้�เป็นเจา้

ข้องประสำบการณ์ล์กูค้า้ในทำา้ยัทำ้�สำดุ้.. บรษิัทัำทำ้�มูแ้นวค้ดิ้แบบกา้วหันา้นั�นมูต้ัำาแหัน่ง 

CCO และบรษิัทัำทำ้�เร ิ�มูตัน้ธีรุกจิในช้ว่งหัา้ป้ทำ้�ผู่้านมูามูแ้นวโนมู้วา่จะมู ้CCO เพื่ิ�มูข้่ �น 

63% มูากกวา่บรษิัทัำเกา่ๆ บรษิัทัำเหัลา่น้�ตัอ้งการผูู้น้ำาทำ้�ใหัค้้วามูสำำาค้ญัี่กบัลกูค้า้ รูว้ธิี ้

การทำ้�จะเข้า้ใจและจดั้ลำาด้บัค้วามูสำำาค้ญัี่ข้องลกูค้า้ในธีรุกจิข้องตันเอง 

ข้อ้คน้พึบแสดงใหเ้หน็วา่ ลููกคา้มากกวา่ 
70% คาดวา่บรษิัทัุจะรว่มมอืกนัในนามข้อ
งพึวกเข้าแลูะลููกคา้ 68% รูส้กึรำาคาญเมื�อ
มกีารโอนสายระหวา่งแผนกต้า่งๆ

บรษิัทัุทุี�เร ิ�มต้น้ธุิรกจิในชื่ว่ง 

5 ปีทุี�ผ่านมามแีนวโน้มทุี�จะ 

มตี้ำาแหน่ง CCO เพึิ�มข้ึ �น 63%

84% ข้องผูจ้ดึการทุี�ใชื่ ้Answer Bot กลู่
าววา่พึวกเข้ายงัมกีลูยุทุธิท์ุี�จะเพึิ�มไปยงั
แหลู่งข้อ้มูลูในบรกิารแบบ self-service 
ข้องพึวกเข้าอย่างต้อ่เนื�อง

AI คอืแรงข้บัเคลูื�อนสำาคญัในการผลูกัดนัความสำาเรจ็

ปัญี่ญี่าประด้ษิัฐไ์ด้เ้ข้า้มูามูส้ำว่นในองค้ก์รทำุกระด้บัอยั่างตัอ่เน่�อง ปัญี่ญี่าปร

ะด้ษิัฐนั์�นช้ว่ยัข้บัเค้ล่�อนค้วามูสำำาเรจ็ในหัมูู่บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูทำ้�ใช้ ้AI 

เพื่่�อลด้จำานวนใบสำั�งงาน ลด้เวลาทำ้�เจา้หันา้ทำ้�ใช้ใ้นการตัอบค้ำารอ้งข้อ และปรบัอตัั

ราการมูส้ำว่นรว่มูข้องลกูค้า้ได้อ้ยั่างมูป้ระสำทิำธีภิาพื่ บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูยังัจ ั

บคู้ ่Answer Bot ทำ้�ทำำางานด้ว้ยัระบบ AI รว่มูกบักลยัุทำธีก์ารใหับ้รกิารแบบ self-

service — 84% ข้องผูู้จ้ดั้การทำ้�ใช้ ้Answer Bot กลา่ววา่พื่วกเข้ามูก้ลยัุทำธีใ์นกา

รเพื่ิ�มูทำรพัื่ยัากรในการช้ว่ยัเหัลอ่ตันเองอยั่างตัอ่เน่�อง 

บรษิัทัำทำ้�ใช้ ้Answer Bot มูก้ารพื่ฒันาอยั่างด้ท้ำ้�สำดุ้ในแง่ข้ององค้ค์้วามูรูท้ำ้�นำามู

าใช้ ้ทำำาใหั ้เจา้หันา้ทำ้�ทำ้�มูส้ำว่นรว่มู การจดั้หัมูวด้หัมูู่ และตัวัเลข้ข้องการ self-

service ทำ้�สำงูข้่ �น ซึ่ ่�งเปรย้ับเทำย้ับมุูมูมูองเน่�อหัาบรกิารแบบ self-service 

กบัปรมิูาณ์ใบสำั�งงานทำั�งหัมูด้ การใช้ ้AI กลายัเป็นสำิ�งสำำาค้ญัี่เพื่ราะ 42% ข้องหัวัหันา้

ฝ่่ายับรกิารลกูค้า้ค้าด้หัวงัวา่ค้ำารอ้งข้อจะเตับิโตั แตัมู่เ้พื่ย้ัง 36% ทำ้�ค้าด้วา่จะสำามูารถึ

ข้ยัายัจำานวนพื่นักงานได้ ้ช้อ่งวา่งน้�แสำด้งถึง่จดุ้ทำ้� AI สำามูารถึเข้า้มูาช้ว่ยัได้ ้

70%

84%

63%
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การโต้ต้้อบกบั 
ลููกคา้ทุุกคน 
เป็นสว่นหนึ�งข้อ 
งการสนทุนา

แนวโน้ม 1

ค้วามูค้าด้หัวงัข้องลูกค้า้ กบัประสำบการณ์ค์้วามูพื่ง่พื่อใจทำ้�บรษิัทัำมูอบใหั ้

ค้วรเป็นสำิ�งเด้ย้ัวกนั นั�นค้อ่ทำุกสำิ�งจากวธิีท้ำ้�ลูกค้า้ได้ร้บัจากบรษิัทัำหัรอ่ผู้ลติัภณั์ฑ์ค์ุ้ณ์

เป็นค้ร ั�งแรก ตัลอด้จนการสำนทำนากบัพื่นักข้องคุ้ณ์ทำุกค้ร ั�ง รวมูถึง่ทำุกการโตัต้ัอบผู่้

านช้อ่งทำางออนไลนข์้องพื่วกเข้า เพื่ราะบ่อยัค้ร ั�งทำ้�ค้วามูค้าด้หัวงัในประสำบการณ์ค์้ว

ามูพื่ง่พื่อใจข้องลูกค้า้ทำ้�ได้ร้บัอาจไมู่เป็นไปตัามูค้าด้ และเมู่�อนั�นสำิ�งทำ้�เรย้ักว่า แบรนด้ ์

loyalty ก็อาจหัายัไป ในข้ณ์ะทำ้�เทำค้โนโลยัต้ัอนน้�ทำำาใหัส้ำามูารถึเช้่�อมูโยังประสำบการ

ณ์ข์้องลูกค้า้ได้อ้ยั่างเหัน้ยัวแน่นยัิ�งข้่ �นหัากใช้ง้านได้ด้้ ้แตั่เทำค้โนโลยัก็้ไมู่สำามูารถึมูอ

บประสำบการณ์ท์ำ้�ลูกค้า้ค้วรได้ร้บัอยั่างตั่อเน่�องได้ง้่ายันัก การเปล้�ยันแปลงน้�เห็ันได้ช้้ดั้

โด้ยัเฉพื่าะในด้า้นการสำนับสำนุนลูกค้า้ โด้ยับรษิัทัำตั่างๆ ได้เ้สำนอการบรกิารเพื่ิ�มูมูาก

ข้่ �นซึ่่�งค้รอบค้ลุมูช้อ่งทำางการสำ่�อสำารทำ้�หัลากหัลายั และเช้ ่�อมูโยังข้อ้มููลเพื่่�อใหัก้ารตัดิ้

ตั่อและสำนทำนากบัลูกค้า้แตั่ละค้ร ั�ง ยังัอยัู่ในหัวัข้อ้เด้มิูตัามูประวตััขิ้องลูกค้า้

นั�นเป็นสำิ�งทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่ เพื่ราะการเข้า้ถึง่ลูกค้า้ในช้อ่งทำางตั่างๆ ทำ้�พื่วกเข้าตัอ้ง

การนั�นเป็นค้วามูทำา้ทำายั เพื่ราะสำำาหัรบัลูกค้า้บางค้น ช้อ่งทำางการตัดิ้ตั่อกบัธีรุกจิผู่้

านโทำรศพัื่ทำห์ัรอ่อเ้มูลยังัค้งเป็นทำางเลอ่กหัลกั เน่�องจากพื่วกเข้าคุ้น้ช้นิมูาเป็นเวลา

นาน — แตั่สำำาหัรบัลูกค้า้ค้นอ่�นๆ ทำ้�ตัอ้งการค้วามูรวด้เรว็ในช้ว่งเวลาข้องการตัอบ

สำนองได้อ้ยั่างฉับพื่ลนัทำนัทำ ้การทำำาใหัพ้ื่วกเข้ารูส้ำก่ได้ร้บัค้วามูช้ว่ยัเหัลอ่ ไมู่เพื่ย้ังแ

ตั่สำิ�งทำ้�ตัอ้งการเทำ่านั�นแตั่นั�นหัมูายัถึง่การเด้มิูพื่นัเลยัทำเ้ด้ย้ัว เราทำุกค้นคุ้น้เค้ยักบัก

ารพูื่ด้คุ้ยัและสำนทำนาอยั่างไมู่เป็นทำางการ เช้น่เด้ย้ัวกบัทำ้�เราพูื่ด้คุ้ยักบัเพื่่�อนและค้ร

อบค้รวั และลูกค้า้หัลายัค้นค้าด้หัวงัว่าธีรุกจิจะสำามูารถึปรบัและเพื่ิ�มูช้อ่งทำางใหัมู่ๆ 

ในแบบออนไลน ์แตั่นั�นก็ยังัไมู่ใช้เ่หัตัุผู้ลทำ้�จะเพื่ิ�มูช้อ่งทำางในการตัดิ้ตั่อ เวน้แตั่เป็นช้อ่

งทำางทำ้�เช้ ่�อมูตั่อกนั — ทำ้�ไมู่ได้เ้ช้ ่�อมูโยังแค้่การสำอบถึามูข้อ้มููลกบัแค้่ฝ่่ายับรกิารลูก

ค้า้ แตั่ยังัรวมูถึง่การเช้่�อมูโยังกบัฝ่่ายัข้ายั การตัลาด้ และอ-้ค้อมูเมูริช์้เข้า้ไปด้ว้ยั 

บรษิัทัำช้ ั�นนำาทำ้�ใหัก้ารสำนับสำนุนในหัลากหัลายัช้อ่งทำาง สำ่วนใหัญี่่มูกัมูช้้อ่งทำางค้วามู

ช้ว่ยัเหัลอ่ในแบบ self-service ไวด้้ว้ยั แตั่จะตัอ้งตั่อสำูก้บัค้วามูค้าด้หัวงัข้องผูู้บ้รโิภ

ค้ทำ้�หัลั�งไหัลออกมูาจากช้อ่งทำางหัน่�งไปยังัอก้ช้อ่งทำางหัน่�ง ข้อ้ค้วามูทำ้�ฉับไวหัรอ่แช้ทำ

สำด้สำามูารถึเพื่ิ�มูค้วามูค้าด้หัวงัข้องลูกค้า้ทำ้�ตัอ้งการการตัอบสำนองทำ้�รวด้เรว็มูากกว่า

อเ้มูล และรายัละเอย้ัด้อยัู่ในข้อ้มููลน้�: การสำ่�อสำารอยั่างรวด้เรว็และตัามูช้อ่งทำางตั่างๆ 

ทำ้�ลูกค้า้เลอ่ก เป็นตัวัข้บัเค้ล่�อนทำ้�มูศ้กัยัภาพื่ในการสำรา้ง แบรนด้ ์loyalty
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ความคาดหวงัทุี�แต้กต้่างในแต้่ลูะชื่อ่งทุางความชื่ว่ยเ
หลูอื

ลูกค้า้ค้าด้หัวงัว่าจะสำามูารถึตัดิ้ตั่อกบับรษิัทัำได้โ้ด้ยัใช้ช้้อ่งทำางทำ้�พื่วกเข้าตัอ้งการ ซึ่่�

งตัอนน้�เทำค้โนโลยัเ้ป็นตัวัแทำนข้องพื่นักงานได้อ้ยั่างมูป้ระสำทิำธีภิาพื่ และเช้่�อมูตั่อกบั

กองเทำค้โนโลยัข้้องคุ้ณ์ กบัค้นรุน่เกา่ ไมู่ใช้เ่ร ่�องน่าแปลกใจทำ้�วธิีก้ารตัดิ้ตั่อแบบเด้มิูๆ 

อยั่างการใช้อ้เ้มูล โทำรศพัื่ทำ ์และการพูื่ด้คุ้ยัในรา้นยังัค้งเป็นทำางเลอ่กหัลกัอยัู่ แมูว้่าค้

วามูอด้ทำนสำำาหัรบัเวลาในการตัอบสำนองจะลด้ลงเน่�องจาก 51% ข้องผูู้ต้ัอบแบบสำำาร

วจค้าด้หัวงัว่าการตัอบสำนองจะใช้เ้วลาไมู่ถึง่หัา้นาทำท้ำางโทำรศพัื่ทำแ์ละ 28% ข้องผูู้ต้ั

อบแบบสำอบถึามูค้าด้หัวงัค้วามูรวด้เรว็ในระด้บัเด้ย้ัวกบัการแช้ทำสำด้

กลุ่มูมูลิเลน้ยัลและเจน Z แสำด้งค้วามูพื่ง่พื่อใจทำ้�เพื่ิ�มูข้่ �นสำำาหัรบัการตัดิ้ตั่อผู่้า

นช้อ่งทำางทำ้�สำามูารถึตัอบสำนองการแนะนำาทำ้�รวด้เรว็ยัิ�งข้่ �น — โซึ่เช้ย้ัลมูเ้ด้ย้ั 

การสำ่งข้อ้ค้วามูในแอป และแอปสำ่งข้อ้ค้วามูทำางโซึ่เช้ย้ัล - แมูว้่าข้อ้มููลการสำำารวจจะ

แสำด้งใหัเ้ห็ันว่าค้วามูพื่ง่พื่อใจสำำาหัรบัช้อ่งทำางตัดิ้ตั่อเหัล่าน้�ไมู่ได้ข้้่ �นอยัู่กบัค้วามูเรว็เ

พื่ย้ังอยั่างเด้ย้ัวเทำ่านั�น 

การสำ่งข้อ้ค้วามูเป็นวธิีท้ำ้�รวด้เรว็และง่ายัด้ายัสำำาหัรบัลูกค้า้ในการเร ิ�มูการสำนทำนา แล

ะสำามูารถึสำ่งข้อ้ค้วามูผู่้านแอปหัรอ่โซึ่เช้ย้ัลมูเ้ด้ย้ัได้ใ้นทำนัทำ ้เหัมูอ่นกบัการสำ่งอเ้มูลใ

นเวลาทำ้�สำะด้วก ในทำำานองเด้ย้ัวกนั ก็สำามูารถึอ่านการตัอบกลบัได้ใ้นเวลาทำ้�เหัมูาะกั

บลูกค้า้ มูผูู้้ต้ัอบแบบสำำารวจเพื่ย้ัง 7% เทำ่านั�นทำ้�ค้าด้หัวงัการตัอบกลบัภายัในไมู่ถึง่ 5 

นาทำ ้แตั่สำ่วนใหัญี่่ค้าด้หัวงัว่าจะมูก้ารตัอบกลบัภายัในหัน่�งช้ ั�วโมูง

•  ลููกคา้ครึ�งหนึ�งกลู่าววา่พึวกเข้าต้อ้ง
การต้ดิต้อ่ฝ่ายสนบัสนุนผ่านชื่อ่งทุา
งทุี�พึวกเข้าใชื่ใ้นการต้ดิต้อ่กบัครอบ
ครวัแลูะเพึื�อนๆ

•  ผูค้น 28 เปอรเ์ซน็ต้ค์าดหวงัวา่จะไ
ดร้บัคำาต้อบในการแชื่ทุภายในไม่ถงึ 
5 นาทุ ี

•  17 เปอรเ์ซน็ต้ข้องคนทุี�มอีายุ 

ระหวา่ง 18 แลูะ 24 ปีแกไ้ข้ปัญหา 
ข้องพึวกเข้ากบับรษิัทัุ ผ่านแอปสง่ 
ข้อ้ความทุางโซเชื่ยีลู

โดยทั่วไปคุณแก้ไขปัญหาของคุณกับบริษัทอย่างไร

เบบี้บูมเมอร์/ไซเลนต์เจน เจน X มิเลเนียล/เจน Z

โทรศัพท์ 66%

อีเมล 49%

แบบฟอร์มออนไลน์ 28%

การส่งข้อความ 28%

แชท 24%

โซเชียลมีเดีย 9%

ฟอรั่มชุมชน 7%

อุปกรณ์ช่วยเหลือด้วยเสียง 4%
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ความคาดหวังของลูกค้า
ในการตอบสนองตามช่องทางต่างๆ

มากกว่าหนึ่งชั่วโมงน้อยกว่าหนึ่งชั่วโมงน้อยกว่า 5 นาที
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อยั่างไรก็ตัามู เมู่�อพูื่ด้ถึง่การช้ว่ยัเหัลอ่ตันเอง ก็มูช้้อ่งว่างทำ้�เห็ันได้ช้้ดั้เจน ลูกค้า้ตัอ้ง

การใหัคุ้้ณ์ช้ว่ยัใหัพ้ื่วกเข้าสำามูารถึช้ว่ยัเหัลอ่ตันเองได้:้ 69% ข้องลูกค้า้ตัอ้งการแกไ้

ข้ปัญี่หัาใหัมู้ากทำ้�สำุด้เทำ่าทำ้�จะทำำาได้ด้้ว้ยัตันเองและ 63% ข้องลูกค้า้มูกัจะเร ิ�มูตัน้ด้ว้ยั

การค้น้หัาในแหัล่งข้อ้มููลออนไลนข์้องบรษิัทัำเมู่�อพื่วกเข้ามูปั้ญี่หัา 

ตัามูการสำำารวจผูู้จ้ดั้การฝ่่ายับรกิารลูกค้า้ข้องเรา เผู้ยัใหัเ้ห็ันว่าหัลายับรษิัทัำไมู่ได้ใ้

ช้ป้ระโยัช้นจ์ากโอกาสำทำ้�จะตัอบสำนองค้วามูตัอ้งการข้องลูกค้า้ในด้า้นบรกิารแบบ 

self-service — มูบ้รษิัทัำเพื่ย้ังหัน่�งในสำามูทำ้�เสำนอฐานค้วามูรูแ้ละ/หัรอ่ฟอรมัูช้มุูช้น 

และนอ้ยักว่าหัน่�งในสำามูทำ้�เสำนอการแช้ทำ การสำ่งข้อ้ค้วามูทำางโซึ่เช้้�ยัลมูเ้ด้ย้ั 

การสำ่งข้อ้ค้วามูในแอป บอทำ หัรอ่ช้มุูช้น 

ยัิ�งไปกว่านั�น บรษิัทัำสำ่วนใหัญี่่ไมู่ได้ว้างแผู้นทำ้�จะเพื่ิ�มูช้อ่งทำางการตัดิ้ตั่อเหัล่านั�นในป้ถึั

ด้ไป พื่วกเข้ายังัไมู่ได้เ้ช้ ่�อมูโยังช้อ่งทำางตั่างๆ — มูบ้รษิัทัำมูาตัรฐานเพื่ย้ัง 35% เทำ่านั�

นทำ้�ใช้ว้ธิีต้ัดิ้ตั่อกบัลูกค้า้แบบหัลายัช้อ่งทำาง — กล่าวอก้นัยัหัน่�ง บรษิัทัำทำ้�รวมูช้อ่งทำา

งการตัดิ้ตั่อตั่างๆ เพื่่�อยัุตักิารสำนทำนาแบบแยักข้อบเข้ตัและช้ว่ยัใหัท้ำมู้ข้องคุ้ณ์สำามูาร

ถึอา้งองิประวตััลิูกค้า้และสำรา้งการสำนทำนาแบบตั่อเน่�องผู่้านการออกใบสำั�งงานสำนับสำ

นุนและบรกิารแบบ self-service สำิ�งทำ้�นำาเสำนอน้�เป็นช้อ่งว่างข้องโอกาสำอนัยัิ�งใหัญี่่แ

ละเป็นจดุ้เร ิ�มูตัน้ทำ้�ง่ายัด้ายัสำำาหัรบัธีรุกจิทำ้�จะกา้วข้า้มูการแข้่งข้นั

•  ลููกคา้ครึ�งหนึ�งเลูอืกชื่อ่งทุางต้ามความเรว็ในการต้อ
บกลูบั 
 

•  ลููกคา้ 40 เปอรเ์ซน็ต้เ์ลูอืกชื่อ่งทุางต้ามความซบัซอ้น
ข้องปัญหา

ทุมี CX สว่นใหญ่ไม่ไดเ้สนอชื่อ่งทุางการต้ดิต้อ่อื�นนอกเ
หนือจากโทุรศพัึทุแ์ลูะอเีมลู
• มเีพึยีง 28% เทุ่านั�นทุี�มฐีานความรู ้

•  น้อยกวา่ 30% ทุี�นำาเสนอการแชื่ทุ 

การสง่ข้อ้ความทุางสงัคมออนไลูน ์การสง่ข้อ้ความในแอป 

บอทุ หรอืชื่มุชื่น

ทุมีไม่ไดว้างแผนทุี�จะเพึิ�มชื่อ่งทุางแบบเรยีลูไทุมท์ุี�ลููกคา้
ต้อ้งการ
•  เนื�องจากการต้อบสนองแลูะการแกไ้ข้ทุี�รวดเรว็ถอืเป็นสิ�งสำา

คญัอนัดบัแรกข้องลููกคา้ 

•  มบีรษิัทัุมาต้รฐานเพึยีง 35% เทุ่านั�นทุี�ใชื่ ้ 

วธิิตี้ดิต้อ่กบัลููกคา้แบบชื่อ่งทุางรวม 

บรษิัทัุส่วนใหญ่ไม่ไดทุ้ำาต้ามความคาดหวงัข้องลููกคา้ 

เมู่�อเราถึามูลูกค้า้ว่าพื่วกเข้าตัอ้งการจะใช้ว้ธิีก้ารตัดิ้ตั่อแบบใด้เมู่�อตัดิ้ตั่อกบัฝ่่

ายัสำนับสำนุน เร ่�องค้วามูเรว็ยังัค้งเป็นค้วามูสำำาค้ญัี่ลำาด้บัสำูงสำุด้ข้องพื่วกเข้าทำุกป้ 

โด้ยัเฉพื่าะในกลุ่มูเจน X และผูู้ท้ำ้�มูอ้ายัุมูากกว่า 55 ป้ และค้วามูเรว็ยังัมูค้้วามูสำำาค้ั

ญี่ตั่อกลุ่มูมูลิเลนเน้ยัลและเจน Z เช้น่กนั ในข้ณ์ะทำ้�ค้นรุน่ใหัมู่มูกัเลอ่กการใช้ง้านใน

ช้อ่งทำางหัรอ่ช้มุูช้นทำางออนไลนท์ำ้�ไมู่จำาเป้� นตัอ้งมูก้ารช้ว่ยัเหัลอ่หัรอ่ปฏิสิำมัูพื่นธีก์บั

ค้นด้ว้ยักนั 

ในข้ณ์ะทำ้�ค้วามูเรว็ ค้วามูเรง่ด้่วนข้องปัญี่หัา และช้ว่งเวลาข้องวนัมูกัจะเป็น

ปัจจยััทำ้�สำ่งผู้ลกระทำบตั่อวธิีก้ารทำ้�ลูกค้า้ใช้ใ้นการตัดิ้ตั่อฝ่่ายัสำนับสำนุนลูกค้า้ 

ค้ร ่�งหัน่�งข้องลูกค้า้ทำั�งหัมูด้ และโด้ยัเฉพื่าะกบักลุ่มูมูลิเลนเน้ยัลและเจน Z กล่าวว่าพื่

วกเข้าช้อบตัดิ้ตั่อฝ่่ายับรกิารลูกค้า้ผู่้านช้อ่งทำางเด้ย้ัวกบัทำ้�พื่วกเข้าใช้เ้พื่่�อพูื่ด้คุ้ยักบั

เพื่่�อนและค้รอบค้รวั 

ช่องทางต่างๆ ที่บริษัทนำเสนอหรือวางแผนที่จะเพิ่มในปีถัดไป

+25%

+28%

+43%

+65%

+50%

+52%

+44%

+65%

+71%

+120%

+100%

+100%

โทรศัพท์

อีเมล

SMS/ข้อความ

แชท

ศูนย์ความช่วยเหลือ
ฐานความรู้หรือคำถามที่พบบ่อย

การช่วยเหลือตัวเองที่ขับ
เคลื่อนด้วยบอท AI

แบบฟอร์มออนไลน์

การส่งข้อความในแอป

แอปส่งข้อความโซเชียล

ฟอรั่มชุมชน

อุปกรณ์ช่วยเหลือด้วยเสียง

การช่วยเหลือตนเองในบริบท

0 10 20 30 40 50 60 70 1009080

% ของการสำรวจผู้จัดการ

% เพิ่มขึ้นใน 12 เดือนถัดไป% ที่นำเสนอ

% เติบโต

Trend ประสบการณ์ค์วามพึงึพึอใจ จากลููกคา้ Zendesk ประจำาปี 2020

13



ทุมีชื่ ั�นนำาใชื่ช้ื่อ่งทุางรวม

จำานวนบรษิัทัำทำ้�ใช้ ้Zendesk เพื่่�อใช้ว้ธิีช้้อ่งทำางรวมูนั�นเพื่ิ�มูข้่ �นหักเทำ่

าในช้ว่งหัา้ป้ทำ้�ผู่้านมูา เมู่�อแยักตัามูบรษิัทัำแบบ B2C บรษิัทัำแบบ B2B 

และทำมู้ทำ้�ใหับ้รกิารพื่นักงานภายัใน บรษิัทัำแบบ B2C จะเป็นกลุ่มูทำ้�มูส้ำ่วนสำำาค้ญัี่มูาก

ทำ้�สำุด้ แมูว้่าบรษิัทัำแบบ B2B จะอยัู่ในลำาด้บัรองไมู่ไกล รว่มูกนัค้ดิ้เป็น 90% ข้องกา

รเพื่ิ�มูข้่ �นข้องการใช้ผู้้ลติัภณั์ฑ์ช์้อ่งทำางรวมู ซึ่่�งกำาหันด้โด้ยัการเสำนอช้อ่งทำางอเ้มูลหั

รอ่การออกใบสำั�งงานทำางเว็บ รว่มูกบับรกิารแบบ self-service และอยั่างนอ้ยัหัน่�งช้่

องทำางการสำนับสำนุน

ทำมู้บรกิารลูกค้า้ทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำูงมูแ้นวโนมู้ทำ้�จะใช้ว้ธิีก้ารแบบช้อ่งทำางรวมูมู

ากกว่าทำมู้ทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่ตัำ�ากว่าเกณ์ฑ์ถ์ึง่สำองเทำ่า บรษิัทัำทำ้�ใหัก้ารสำนับสำนุน

ช้อ่งทำางรวมูแกไ้ข้ใบสำั�งงานได้เ้รว็กว่าสำามูเทำ่า และลูกค้า้ใช้เ้วลานอ้ยัลง 75% 

ในการรอใหัเจา้หันา้ทำ้��ตัอบค้ำาถึามู ผู้ลประโยัช้นเ์หัล่าน้�ทำวคู้้ณ์ — บรษิัทัำทำ้�ใช้ช้้อ่งทำ

างรวมูยังัจดั้การกบัใบสำั�งงานได้มู้ากข้่ �นอยั่างมูาก 5.7 เทำ่าข้องค้ำารอ้งข้อโด้ยัเฉล้�ยั 

การเปิด้ช้อ่งทำางจำานวนมูากอาจทำำาใหัป้รมิูาณ์เพื่ิ�มูข้่ �น แตั่ข้อ้มููลแสำด้งใหัเ้ห็ันว่าทำมู้

บรกิารทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำูงสำามูารถึจดั้การกบัปรมิูาณ์ด้งักล่าวได้อ้ยั่างมูป้ระสำทิำธีภิา

พื่มูากข้่ �น

คดิใหไ้กลูเกนิกว่าระบบใบส ั�งงานมาต้รฐาน

ในอด้ต้ั ธีรุกจิจำานวนมูากหัลก้เล้�ยังช้อ่งทำางแบบสำด้ทำ้�มูค้้่าใช้จ้า่ยัสำูงและใช้เ้วลานาน 

โด้ยัเลอ่กใช้ช้้อ่งทำางตัดิ้ตั่ออเ้มูลและการออกใบสำั�งงานทำางเว็บ แตั่คุ้ณ์ค้่าข้องช้อ่งทำ

างตัดิ้ตั่อแบบสำด้สำำาหัรบัลูกค้า้บางกลุ่มูหัรอ่ประเภทำข้องปัญี่หัาได้มู้ค้้วามูเด้่นช้ดั้มูา

กข้่ �น และธีรุกจิตั่างตัระหันักด้ว้่าการใหับ้รกิารแช้ทำสำด้หัรอ่การสำนับสำนุนทำางโทำรศพัื่

ทำนั์�นมูค้้่าใช้จ้า่ยันอ้ยักว่า และไมู่ได้ผูู้้กตัดิ้กบัผูู้ใ้หับ้รกิารเทำค้โนโลยัค้้อลเซึ่น็เตัอรท์ำ้�

ลา้สำมูยััอก้ตั่อไป 

ปัจจบุนั ทำมู้ฝ่่ายับรกิารลูกค้า้ทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำูง มูกัเลอ่กใช้ช้้อ่งทำางการซึ่พัื่พื่อรท์ำลู

กค้า้แบบด้ั�งเด้มิูทำ้�ดู้ว่าเหัมูาะสำมูกบัลูกค้า้มูากทำ้�สำุด้ ข้ณ์ะเด้ย้ัวกนัก็เพื่ิ�มูช้อ่งทำางใหัมู่ๆ 

เช้น่ การสำ่งข้อ้ค้วามูผู่้านแอปกรรมูสำทิำธีิ �อยั่าง Facebook Messenger, 

WhatsApp, SMS และอก้มูากมูายั ช้อ่งทำางเหัล่าน้�ใหัค้้วามูรูส้ำก่ค้ลา้ยัการซึ่พัื่พื่อร ์

ทำลูกค้า้แบบสำด้ แตั่ไมู่กด้ด้นัใหัลู้กค้า้ตัอ้งรบ้จดั้การใหัเ้สำรจ็สำิ �นภายัในการสำนทำนาเพื่้

ยังค้ร ั�งเด้ย้ัว ซึ่ ่�งทำำาใหัลู้กค้า้รูส้ำก่ว่ามูท้ำางเลอ่กมูากข้่ �น รวมูทำั�งวธิีก้ารสำ่�อสำารทำ้�สำามูาร

ถึตัอบตัำาถึามูพื่วกเข้าได้อ้ยั่างเหัมูาะสำมู ซึ่่�งเป็นข้อ้ด้มู้ากข้่ �นสำำาหัรบัแบรนด้ต์ั่างๆ ทำ้�

ทำำาใหัมู้ก้ารสำ่งข้อ้ค้วามูสำ่วนตัวัทำางโซึ่เช้ย้ัลได้มู้ากข้่ �น และพื่่�งพื่าโพื่สำตัส์ำาธีารณ์ะในโ

ซึ่เช้้�ยัลมูเ้ด้ย้ันอ้ยัลง 

สำำาหัรบับรษิัทัำ ทำ้�ใช้ ้Zendesk ในช้ว่งสำ้�ป้ทำ้�ผู่้านมูา การแช้ทำและการช้ว่ยัเหัลอ่ทำางโ

ทำรศพัื่ทำเ์ป็นช้อ่งทำางทำ้�เตับิโตัเรว็ทำ้�สำุด้ โด้ยัการแช้ทำแสำด้งการเตับิโตัแบบกา้วกระโด้

ด้ทำ้�ใหัญี่่ทำ้�สำุด้ ด้ว้ยัจำานวนลูกค้า้มูากกว่าสำ้�เทำ่าทำ้�ตัดิ้ตั่อด้ว้ยัการแช้ทำเหัมูอ่นในเมู่�อหัา้

ป้กอ่น เมู่�อพูื่ด้ถึง่ช้อ่งทำางใหัมู่ๆ ช้อ่งทำางผู่้านสำมูารท์ำโฟน การปรบัใช้โ้ซึ่เช้้�ยัลแบบ 

1:1 เว็บ และการสำ่งข้อ้ค้วามูบนมูอ่ถึอ่นั�นเป็นเร ่�องทำ้�พื่บบ่อยัทำ้�สำุด้ในบรรด้าบรษิัทัำ

ตั่างๆ ในธีรุกจิค้า้ปลก้ การทำ่องเทำ้�ยัวและค้วามูบนัเทำงิ ในบรรด้าบรษิัทัำทำ้�เผู้ช้ญิี่หั

นา้กบัผูู้บ้รโิภค้ และในบรษิัทัำตั่างๆ ในอเมูรกิากลางและอเมูรกิาใตั ้ซึ่ ่�งค้วามูแพื่รห่ั

ลายัในการใช้แ้อปสำ่งข้อ้ค้วามูโซึ่เช้ย้ัล เช้น่ WhatsApp ได้ผู้้ลกัด้นัใหัธ้ีรุกจิตั่างๆ 

เข้า้มูาใช้บ้รกิาร 

ทำมู้ทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำูงมูแ้นวโนมู้ว่าจะใช้ก้ารสำ่งข้อ้ค้วามูมูากกว่า 22% เพื่่�อใหัก้า

รสำ่�อสำารกบัลูกค้า้เป็นการสำ่วนตัวัมูค้้วามูรวด้เรว็ข้่ �นและสำามูารถึตัดิ้ตั่อได้ต้ัลอด้เว

ลา เมู่�อเทำย้ับกบัทำมู้ทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่ตัำ�ากว่าเกณ์ฑ์ ์ลูกค้า้ไมู่จำาเป็นตัอ้งรอเมู่�อสำ่งข้ ้

อค้วามูบนเว็บไซึ่ตัห์ัรอ่วดิ้เจ็ตัแช้ทำ แตักตั่างจากการแช้ทำสำด้ การสำนทำนาไมู่จำาเป็

นตัอ้งเกดิ้ข้่ �นตัามูเวลาจรงิ แตั่การสำนทำนาจะเกดิ้ข้่ �นอยั่างตั่อเน่�องเมู่�อเวลาผู่้านไป 

ตัามูค้วามูสำะด้วกข้องลูกค้า้ ค้วามูสำามูารถึในการรบัการสำนทำนาทำ้�ลูกค้า้ทำิ �งไว ้เป็นก

ารสำรา้งประสำบการณ์ท์ำ้�เป็นสำ่วนตัวัและง่ายั (สำำาหัรบัธีรุกจิด้ว้ยั) — และน้�อาจเป็นสำา

เหัตัุว่าทำำาไมูแอปการสำ่งข้อ้ค้วามูจง่มูค้้ะแนนด้า้นค้วามูพื่ง่พื่อใจข้องลูกค้า้ (CSAT) 

สำูงสำุด้ 

จำานวนข้องบรษิัทัุทุี�ใชื่ช้ื่อ่งทุางรวมเพึิ�มข้ึ �นหกเทุ่าใ
นหา้ปีทุี�ผ่านมา
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ประโยัช้นข์้อง omnichannel หัรอ่ช้อ่งทำางรวมูค้อ่ช้อ่งทำางประเภทำตั่างๆ เหั

ล่าน้�สำามูารถึทำำางานค้วบคู้่กนัเพื่่�อสำนับสำนุนซึ่่�งกนัและกนั ค้วามูเรว็และการ 

“ตัดิ้ตั่อได้ท้ำุกเมู่�อ” เป็นเหัตัุผู้ลทำ้�บรษิัทัำตั่างๆ เลอ่กทำ้�จะสำ่�อสำารผู่้านการสำ่งข้อ้ค้วามู

ทำั�งแบบพื่รอ้มูกนัและแบบไมู่พื่รอ้มูกนั ช้อ่งทำางตัดิ้ตั่อแบบสำด้ (โทำรศพัื่ทำแ์ละแช้ทำ) 

เรว็กว่าอเ้มูลหัรอ่รูปแบบออนไลนเ์กอ่บ 13 เทำ่า และเมู่�อรวมูเข้า้กบับรกิารแบบ 

self-service บรษิัทัำตั่างๆ สำามูารถึเสำนอวธิีก้าร “ตัดิ้ตั่อได้ท้ำุกเมู่�อ” 

เพื่ิ�มูเตัมิูเพื่่�อค้น้หัาค้ำาตัอบ แมูก้ระทำั�งกอ่นทำ้�จะเร ิ�มูการสำนทำนา ข้อ้มููลเกณ์ฑ์ม์ูาตัรฐ

านแสำด้งใหัเ้ห็ันว่า โทำรศพัื่ทำแ์ละการแช้ทำเป็นสำิ�งสำำาค้ญัี่สำำาหัรบัทำั�ง บรษิัทัำแบบ B2B 

และแบบ B2C และโด้ยัเฉพื่าะอยั่างยัิ�งสำำาหัรบับรษิัทัำแบบ B2C บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิา

พื่สำูงแกไ้ข้ใบสำั�งงานได้มู้ากข้่ �นเป็นสำองเทำ่าผู่้านช้อ่งทำางออนไลน์

•  ผูจ้ดัการกลู่าววา่ Facebook Messenger แลูะ 
WhatsApp (ซึ�ง Facebook เป็นเจา้ข้อง) เป็นชื่อ่งทุา
งในการสง่ข้อ้ความโดยผูใ้หบ้รกิารภายนอกทุี�ไดร้บัคว
ามนิยมมากทุี�สุด 

•  ข้อ้มูลูเกณ์ฑ์ม์าต้รฐานเปิดเผยวา่ระบบการสง่ข้อ้ควา
มโดยผูใ้หบ้รกิารภายนอกมคีา่ CSAT 98% ซึ�งเป็นต้วัเ
ลูข้สูงทุี�สุดในทุุกชื่อ่งทุาง
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เพราะเหตุใดคุณถึงนำเสนอการส่งข้อความ
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บรกิารแบบ self-service แลูะชื่มุชื่นเป็นเสน้ทุางสู่กา
รชื่ว่ยเหลูอืทุี�ดี

ด้ว้ยัค้วามูเตับิโตัมูาพื่รอ้มูกบัค้ำารอ้งข้อข้องลกูค้า้ทำ้�มูากข้่ �น แตัไ่มู่จำาเป็นตัอ้งทำำาใหัท้ำ้

มูสำนับสำนุนข้องค้ณุ์ตัอ้งเผู้ช้ญิี่กบัการตัดิ้ตัอ่ทำ้�มูากเกนิไป ลกูค้า้มูกัจะตัอ้งการช้ว่ยัเหั

ลอ่ตันเอง และระบบบรกิารแบบ self-service สำามูารถึช้ว่ยัแกไ้ข้และลด้จำานวนการ

ถึามูค้ำาถึามูทำ้�มูค้้ำาตัอบง่ายัๆ เมู่�อรูว้ธิีท้ำ้�ถึกูตัอ้ง ธีรุกจิยังัสำามูารถึค้วบค้มุูพื่ลงัข้องการ

สำนับสำนุนแบบ P2P ได้ด้้ว้ยัฟอรมัูช้มุูช้น 

ข้อ้มููลเกณ์ฑ์ม์ูาตัรฐานแสำด้งใหัเ้ห็ันวา่ในช้ว่งสำ้�ป้ทำ้�ผู่้านมูา บรกิารแบบ self-service 

เพื่ิ�มูข้่ �น 103% แตัมู่บ้รษิัทัำเพื่ย้ังหัน่�งในสำามูเทำ่านั�นทำ้�นำาเสำนอรปูแบบบรกิารแบบ 

self-service ซึ่่�งไมู่ใช้เ่ร ่�องข้องช้อ่งทำางการช้ว่ยัเหัลอ่ตัวัเองข้องลกูค้า้เทำ่านั�น แตัเ่พื่่�

อใหัก้ารช้ว่ยัเหัลอ่ตันเองมูป้ระสำทิำธีภิาพื่ บทำค้วามูค้วามูช้ว่ยัเหัลอ่จะตัอ้งได้ร้บัการด้แู

ลและปรบัปรงุตัามูข้อ้มููลสำนับสำนุน  อยั่างไรก็ตัามู ผูู้จ้ดั้การมูากกวา่ค้ร ่�งหัน่�ง (53%) 

เพื่ย้ังเล็กนอ้ยับอกวา่พื่วกเข้าใหัเ้จา้หันา้ทำ้��เพื่ิ�มูข้อ้มููลเข้า้ไปในฐานค้วามูรูเ้มู่�อเวลา

ผู่้านไป 

ช้อ่งวา่งน้�ยัิ�งใหัญี่่ข้่ �นเมู่�อเราด้พูื่ฤตักิรรมูข้องเจา้หันา้ทำ้� โด้ยัมูเ้พื่ย้ังหัน่�งในสำามูข้องเจา้

หันา้ทำ้�บอกวา่ทำมู้ข้องพื่วกเข้ามูก้ลยัุทำธีใ์นการเพื่ิ�มูแหัลง่ข้อ้มููลในการช้ว่ยัเหัลอ่ตันเอ

งเมู่�อเวลาผู่้านไป การรกัษัาฐานค้วามูรูท้ำ้�มูข้้อ้มููลทำนัสำมูยััไมู่เพื่ย้ังเป็นประโยัช้นข์้องกา

รมูต้ัวัแทำนเพื่่�อใหัค้้วามูรูเ้พื่ย้ังอยั่างเด้ย้ัว 63% ข้องตัวัแทำนทำ้�บอกวา่พื่วกเข้าค้น้หัาฐา

นค้วามูรูเ้มู่�อพื่วกเข้าไมู่รูว้า่จะแกปั้ญี่หัาอยั่างไร และกลา่ววา่องค้ก์รข้องพื่วกเข้ามูก้ล

ยัุทำธี ์� ซึ่ ่�งระบุวา่เจา้หันา้ทำ้�มูแ้นวโนมู้ทำ้�จะลงทำุนในการใช้ป้ระโยัช้นจ์ากแหัลง่ข้อ้มููลในกา

รช้ว่ยัเหัลอ่ตันเองถึา้พื่วกเข้าเป็นผูู้ร้ว่มูใหัข้้อ้มููล

ข้อ้มููลเกณ์ฑ์ม์ูาตัรฐานยังัแสำด้งใหัเ้ห็ันวา่การทำ้�เจา้หันา้ทำ้�เข้า้มูามูส้ำว่นรว่มูในกระบวน

การจดั้การค้วามูรูเ้ป็นสำิ�งทำ้�ด้ ้บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูมูแ้นวโนมู้ทำ้�จะใหัท้ำั�งเจา้หันา้ทำ้�

และลกูค้า้เข้า้ถึง่การช้ว่ยัเหัลอ่ตันเอง — 90% ข้องบรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูนำาเสำ

นอฐานค้วามูรูใ้หัก้บัลกูค้า้ เทำย้ับกบั 51% ข้องบรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่ตัำ�ากวา่เกณ์ฑ์ ์

บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูยังัมูแ้นวโนมู้ทำ้�นำาค้ณุ์สำมูบตััติัา่งๆ มูาเปิด้ใช้ง้านเพื่่�อช้ว่ยัใหัเ้

จา้หันา้ทำ้�สำามูารถึรวบรวมูค้วามูรูแ้ละเพื่ิ�มู หัรอ่อพัื่เด้ตัฟ้เจอรส์ำำาหัรบัการช้ว่ยัเหัลอ่ได้ ้

ทำมู้ทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูยังัมูแ้นวโนมู้ทำ้�จะมูศ้นูยัช์้ว่ยัเหัลอ่หัรอ่ฐานค้วามูรูใ้นหัลายัช้อ่ง

ทำางมูากกวา่ถึง่สำองเทำ่า

ค้วามูด้ง้ามูข้องการช้ว่ยัเหัลอ่ตันเองค้อ่การทำ้�เจา้หันา้ทำ้�ไมู่จำาเป็นตัอ้งทำำางานทำั�งหัมูด้ 

บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูยังัใช้ป้ระโยัช้นจ์ากค้ณุ์ค้า่ข้องฟอร ั�มูช้มุูช้นสำำาหัรบัการสำนทำ

นากบัลกูค้า้ — พื่วกเข้ามูแ้นวโนมู้ทำ้�จะมูช้้มุูช้นทำ้�มูก้ารแลกเปล้�ยันข้อ้มููลอยัู่เสำมูอมูา

กกวา่บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่ตัำ�ากวา่เกณ์ฑ์ถ์ึง่ 60% โด้ยัเฉพื่าะอยั่างยัิ�งสำำาหัรบับรษิัทัำใ

นอตุัสำาหักรรมูซึ่อฟตัแ์วรแ์ละค้วามูบนัเทำงิ
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สำิ�งสำำาค้ญัี่ทำ้�สำดุ้สำำาหัรบับรษิัทัำแบบ B2B ค้อ่ช้มุูช้น โด้ยัจะเป็นทำ้�ทำ้�เพื่่�อนและผูู้ใ้ช้ท้ำ้�มูค้้วา

มูเช้้�ยัวช้าญี่นำาเสำนอแรงบนัด้าลใจและแนวค้ดิ้จากการใช้ง้านทำ้�หัลากหัลายัและนอกข้

อบเข้ตัข้องสำิ�งทำ้�ฝ่่ายัซึ่พัื่พื่อรท์ำเตัรย้ัมูรบัมูอ่

กรณ้์การใช้ง้านทำ้�แพื่รห่ัลายัทำ้�สำดุ้สำำาหัรบัช้มุูช้นค้อ่การสำนับสำนุนลกูค้า้เพื่่�อช้ว่ยัใหัส้ำมู

าช้กิได้ร้บัค้ำาตัอบเก้�ยัวกบัผู้ลติัภณั์ฑ์ห์ัรอ่บรกิาร บรษิัทัำแบบ B2B มูากกวา่ค้ร ่�งหัน่�งทำ้�

มูช้้มุูช้นทำ้�มูก้ารแลกเปล้�ยันข้อ้มููลอยัู่เสำมูอได้ใ้ช้ฟ้อรมัูเพื่่�อการสำนับสำนุน
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ลููกคา้คาดหวงั 
วา่ทุ ั�งบรษิัทัุข้องคณุ์ 
จะรว่มมอืกนัเพึื�อ 
มอบประสบการณ์ ์
ทุี�ยอดเยี�ยม

เมู่�อเราน่กถึง่การปฏิสิำมัูพื่นัธีก์บัลกูค้า้ในแง่การสำนทำนาอยั่างตัอ่เน่�อง และวธิีก้ารสำนทำ

นากบับรษิัทัำข้องค้ณุ์ทำ้�ลกูค้า้ค้าด้หัวงั โด้ยัไมู่ค้ำาน่งวา่พื่วกเข้าค้ยุักบัทำมู้ใด้ เป็นเร ่�องธี

รรมูด้าทำ้�ลกูค้า้ข้องค้ณุ์จะค้าด้หัวงัวา่ทำมู้ตัา่งๆ ข้องค้ณุ์จะพูื่ด้ค้ยุักนั

การเช้่�อมูโยังการสำ่�อสำารใหัเ้ป็นการสำนทำนาถึอ่เป็นกา้วแรกทำ้�สำำาค้ญัี่ และจะ

เป็นประโยัช้นห์ัากทำุกค้นเข้า้ใจตัรงกนัเทำ่านั�น เมู่�อข้อ้มููลถึกูแยักข้อบเข้ตั 

ทำมู้ยัุตักิารสำนทำนา พื่ลาด้โอกาสำ และทำำาลายัทำั�งลกูค้า้ปัจจบุนัและลกูค้า้ใหัมู่ 

น้�ไมู่ใช้ว่ธิีก้ารปลกูฝั่งแบรนด้ ์loyalty และน้�ค้อ่สำาเหัตัทุำ้�การทำำางานรว่มูกนัทำั�วทำั�งบรษิัั

ทำข้องค้ณุ์เป็นภารกจิทำ้�สำำาค้ญัี่ 
ลููกคา้ 68% รูส้กึรำาคาญเมื�อมกีารโอนสาย
ระหวา่งแผนกต้า่งๆ

ลููกคา้มากกวา่ 70 เปอรเ์ซ็
นต้ค์าดหวงัใหบ้รษิัทัุต้า่งๆ 
รว่มมอืกนัในนามข้องพึวกเข้า

แนวโน้ม  2

ลกูค้า้มูากกวา่ 70 เปอรเ์ซึ่น็ตัค์้าด้หัวงัใหับ้รษิัทัำตัา่งๆ รว่มูมูอ่กนัในนามูข้องพื่วกเข้า 

ลกูค้า้จำานวนมูากผู้ดิ้หัวงัเมู่�อมูก้ารโอนสำายัจากแผู้นกหัน่�งไปอก้แผู้นกหัน่�ง และในข้

ณ์ะทำ้�ลกูค้า้มูากกวา่หัน่�งในสำามูพื่จิารณ์าแผู้นกทำ้�จะตัดิ้ตัอ่เมู่�อตัดิ้ตัอ่ไปหัาฝ่่ายับรกิา

รลกูค้า้ แตัล่กูค้า้หัน่�งในสำามูไมู่ได้ท้ำำาเช้น่นั�น บรษิัทัำจะตัอ้งเตัรย้ัมูพื่รอ้มูทำ้�จะช้ว่ยัเหัลอ่ 

แมูว้า่ลกูค้า้จะไมู่สำามูารถึเข้า้ถึง่บุค้ค้ลทำ้�เหัมูาะสำมูได้ก็้ตัามู

บรษิัทัำจำาเป็นจะตัอ้งบนัทำก่ข้อ้มููลเพื่่�อทำำางานข้า้มูทำมู้ โด้ยัใช้เ้ค้ร ่�องมูอ่ทำ้�ใช้ร้ว่มูกนัเพื่่�อ

มูส้ำว่นรว่มูกบัลกูค้า้ตัั�งแตัก่ารข้ายัค้ร ั�งแรกไปจนตัลอด้ประสำบการณ์ก์บัผู้ลติัภณั์ฑ์ห์ัร ่

อบรกิารข้องลกูค้า้ ฝ่่ายัข้ายัและฝ่่ายับรกิารลกูค้า้ค้อ่พื่นัธีมูติัรหัลกั — สำองกลุมู่น้�ตั ้

องรว่มูมูอ่กนัอยั่างใกลช้้ดิ้เพื่่�อเพื่ิ�มูรายัได้แ้ละรกัษัาลกูค้า้เอาไว ้

70%

68%
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ฝ่ายข้ายแลูะฝ่ายบรกิารลููกคา้คอืพึนัธิมติ้รหลูกั

ทำั�งสำองฝ่่ายัค้อ่กลุมู่ทำ้�มูพ้ื่ลงั: ฝ่่ายัข้ายัและฝ่่ายับรกิารลกูค้า้ค้อ่สำองแผู้นกทำ้�ใช้เ้วลากั

บลกูค้า้ข้องค้ณุ์มูากทำ้�สำดุ้ ฝ่่ายัข้ายัทำำาใหัล้กูค้า้ตัดั้สำนิใจซึ่่ �อ สำว่นฝ่่ายับรกิารลกูค้า้เป็

นหัวัใจสำำาค้ญัี่ในการรบัประกนัถึง่ประสำบการณ์ท์ำ้�ยัอด้เยั้�ยัมูเมู่�อลกูค้า้มูค้้ำาถึามูหัรอ่ปร

ะเด็้นทำ้�ตัอ้งการค้วามูเอาใจใสำ ่ในบรษิัทัำหัลายัแหั่ง ฝ่่ายัข้ายัยังัเป็นเจา้ข้องค้วามูสำมัูพื่ั

นธี ์ข้ณ์ะเด้ย้ัวกนัฝ่่ายับรกิารลกูค้า้ก็เป็นเจา้ข้องใบสำั�งงาน — ซึ่่�งเป็นมุูมูมูองทำ้�จำากดั้

มูห้ัลายัสำถึานการณ์ท์ำ้�ฝ่่ายัข้ายัและฝ่่ายับรกิารลกูค้า้ช้ว่ยัเตัมิูเต็ัมูซึ่่�งกนัและกนั 

หัรอ่มูก้ารสำนับสำนุนซึ่่�งกนัและกนั และรบัค้ำาถึามูสำง่ตัรงใหัท้ำมู้หัน่�งซึ่ ่�งตัอบได้ด้้ก้วา่อก้

ทำมู้หัน่�ง แตัมู่จ้ดุ้ทำ้�มูค้้วามูยัุ่งยัากเช้น่กนั บางค้ร ั�งฝ่่ายับรกิารตัอ้งลด้ค้วามูผู้ดิ้พื่ลาด้ทำ้�

เกดิ้ข้่ �นระหัวา่งวงจรการข้ายั — แตับ่่อยัค้ร ั�งทำ้�ไมู่มูบ้รบิทำข้องสำิ�งทำ้�ลกูค้า้พื่ยัายัามูหัรอ่

หัวงัวา่จะบรรล ุและในข้ณ์ะทำ้�ฝ่่ายัสำนับสำนุนมูกัจะมูค้้วามูรูเ้ก้�ยัวกบัผู้ลติัภณั์ฑ์อ์ยั่างลก่

ซึ่่ �ง แตัพ่ื่วกเข้าก็อาจพื่ลาด้โอกาสำในการเพื่ิ�มูยัอด้ข้ายัหัรอ่ข้ายัข้า้มูแผู้นก เมู่�อบรษิัทัำไ

มู่ได้ร้บัประโยัช้นจ์ากข้อ้มููลเพื่่�อจด้จำาลกูค้า้หัรอ่กลุมู่เป้าหัมูายั บ่อยัค้ร ั�งทำ้�ทำ ั�งสำองทำมู้จ

ะมูว้ธิีท้ำ้�แตักตัา่งกนัอยั่างมูากในการรบัมูอ่กบับุค้ค้ลค้นเด้ย้ัวกนั

90% ข้องหวัหน้าฝ่ายข้ายกลู่าววา่ทุมีข้อง
พึวกเข้ารว่มมอืกบัฝ่ายบรกิารลููกคา้ทุุกวนั
หรอืทุุกสปัดาห ์

หัวหน้าฝ่ายขายกล่าวว่าพวกเขาร่วมมือกับ
ฝ่ายบริการลูกค้ามากที่สุดใน
งานประจำวัน
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% ของการสำรวจหัวหน้าฝ่ายขาย

การบริการลูกค้า

การตลาด

การดำเนินการ

ไอที

การเงิน

ผลิตภัณฑ์/วิศวกรรม

ไม่มี

อื่นๆ

หัวหน้าฝ่ายขายกล่าวว่าลูกค้ามีส่วนร่วมกับฝ่ายขาย
และฝ่ายบริการมากที่สุดในระหว่างวงจรการขาย
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% ของการสำรวจหัวหน้าฝ่ายขาย

ผู้นำด้านการขาย

การบริการลูกค้า

บัญชีหลัก

บริการระดับมืออาชีพ

การตลาด

ความสำเร็จของลูกค้า

อื่นๆ

90%
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หวัหน้าทุุกฝ่ายต้่างก็เห็นความสำาคญัในเร ื�องการทุำาง
านรว่มกนั

หัวัหันา้ฝ่่ายัข้ายัและฝ่่ายับรกิารลกูค้า้เห็ันพื่อ้งกนัวา่การทำำางานรว่มูกนัเป็นสำว่น

สำำาค้ญัี่ทำ้�มูผู้้ลตัอ่ค้วามูสำำาเรจ็ข้องธีรุกจิและปิด้ด้ล้ แตัล่ะฝ่่ายัมูกัอา้งถึง่ฝ่่ายัอ่�นๆ 

วา่ได้ร้ว่มูกนับ่อยัทำ้�สำดุ้ หัวัหันา้ฝ่่ายัข้ายักลา่ววา่จากทำุกทำมู้ พื่วกเข้าทำำางานรว่มูกนัมู

ากทำ้�สำดุ้กบัฝ่่ายับรกิารลกูค้า้หัรอ่ค้วามูสำำาเรจ็ข้องลกูค้า้ในช้ว่งวงจรการข้ายั (55%) 

และในการทำำางานแบบวนัตัอ่วนั (61%) 

หัวัหันา้ฝ่่ายัข้ายัยังัค้ดิ้วา่การทำำางานรว่มูกนัภายัในทำ้�กวา้งข้่ �นเป็นสำิ�งสำำาค้ญัี่ 73% 

ข้องหัวัหันา้ฝ่่ายัข้ายัทำ้�ค้าด้การณ์ก์ารเตับิโตัข้องรายัได้ ้ยังัระบุวา่ค้วามูรว่มูมูอ่ระหัวา่ง

ฝ่่ายัข้ายั ฝ่่ายับรกิารลกูค้า้ และฝ่่ายัการตัลาด้เป็นสำิ�งทำ้�สำำาค้ญัี่ตัอ่ค้วามูสำำาเรจ็ 

แมูค้้วามูเป็นจรงิข้องการทำำางานรว่มูกนัน้� และข้อ้เท็ำจจรงิทำ้�วา่น้�เป็นสำิ�งทำ้�มูค้้ณุ์ค้า่ แตัก็่

ยังัมูช้้อ่งวา่งในการกำาหันด้เค้ร ่�องมูอ่ในการช้ว่ยัเหัลอ่ลกูค้า้ หัวัหันา้ฝ่่ายัข้ายัสำว่นใหัญี่่

ค้าด้หัวงัใหัมู้ก้ารรวมูเค้ร ่�องมูอ่ในการข้ายัและเค้ร ่�องมูอ่ในการสำนับสำนุนลกูค้า้เข้า้ด้ว้ยั

กนั 64% บอกวา่พื่นักงานฝ่่ายัข้ายัค้วรสำามูารถึเข้า้ถึง่เค้ร ่�องมูอ่ได้ท้ำั�งสำองฝ่่ายั แตัมู่ผูู้้ ้

จดั้การฝ่่ายับรกิารลกูค้า้เพื่ย้ัง 44% และหัวัหันา้ฝ่่ายัข้ายั 57% ทำ้�กลา่ววา่มูก้ารรวมูเ

ค้ร ่�องมูอ่ในการข้ายัและเค้ร ่�องมูอ่ในการสำนับสำนุนลกูค้า้เข้า้ด้ว้ยักนัแลว้

การทำงานร่วมกันระหว่างฝ่าย CX, 
ฝ่ายขาย และฝ่ายการตลาดเป็นสิ่งสำคัญ

สำหรับความสำเร็จของธุรกิจ

หัวหน้าฝ่ายขายที่คาดว่ารายได้จะเพิ่มขึ้น มีแนวโน้มที่จะเห็นความสำคัญต่อความร่วมมือมากขึ้น

ภาพรวม หัวหน้าฝ่ายขายที่คาดว่ารายได้จะเพิ่มขึ้น

มีเครื่องมืออีกหลายอย่าง
ที่สามารถนำมารวมเข้าด้วยกัน

เพื่อช่วยปิดดีลได้มากขึ้น

0 10 20 30 40 80706050

Salesforce อัตโนมัติ
และเครื่องมือการบริการลูกค้า

ถูกรวมเข้าด้วยกันแล้ว

% ของหัวหน้าฝ่ายขายที่เห็นด้วยกับ

ทีมภายในอื่นๆ ทีมใดที่
คุณทำงานร่วมกันเพื่อแก้ไข
คำขอของลูกค้า

0 10 20 30 40 50

% ของการสำรวจเจ้าหน้าที่ฝ่ายการบริการลูกค้า

ฝ่ายขาย

การดำเนินการ

ไอที

การเงิน

การตลาด

ผลิตภัณฑ์/วิศวกรรม

ไม่มี

อื่นๆ

Trend ประสบการณ์ค์วามพึงึพึอใจ จากลููกคา้ Zendesk ประจำาปี 2020

20



ทีมขนาดเล็กมีโอกาสน้อยที่จะใช้ซอฟต์แวร์ผู้
ขาย CRM
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วธิิทีุี�ฝ่ายข้ายใชื่เ้ครื�องมอืเพึื�อทุำางานรว่มกนั

โด้ยัสำว่นใหัญี่่ ทำมู้ฝ่่ายัข้ายัมูกัจะใช้โ้ทำรศพัื่ทำ ์อเ้มูล และการไปหัาตัอ่หันา้เพื่่�อสำ่�อสำา

รกบับรษิัทัำทำ้�เป็นลกูค้า้ มูบ้รษิัทัำนอ้ยักวา่หัน่�งในสำามูใช้ช้้อ่งทำางอ่�นๆ เร ่�องน้�ก็ค้ลา้ยักั

นกบักลุมู่เป้าหัมูายั ยักเวน้วา่มู ้36% ทำ้�ใช้แ้อปสำง่ข้อ้ค้วามูเพื่่�อพูื่ด้ค้ยุักบักลุมู่เป้าหั

มูายั บรษิัทัำทำ้�มูพ้ื่นักงานนอ้ยักวา่ 100 ค้นและบรษิัทัำในบราซึ่ลิและเม็ูกซึ่โิกมูแ้นวโน้

มูทำ้�จะใช้แ้อปสำง่ข้อ้ค้วามูเพื่่�อสำ่�อสำารกบักลุมู่เป้าหัมูายัทำ้�มูศ้กัยัภาพื่จะเป็นลกูค้า้และ

ลกูค้า้ปัจจบุนั

จากข้อ้มููลข้องหัวัหันา้ฝ่่ายัข้ายั 37% ข้องทำมู้ข้ายัไมู่ได้ใ้ช้ซ้ึ่อฟตัแ์วรจ์าก

ผูู้ข้้ายั CRM น้�เป็นเร ่�องจรงิโด้ยัเฉพื่าะอยั่างยัิ�งในบรษิัทัำข้นาด้เล็กซึ่่�ง 63% 

ข้องบรษิัทัำทำ้�มูพ้ื่นักงานตัำ�ากวา่ 10 ค้นไมู่ใช้ซ้ึ่อฟตัแ์วร ์CRM และ 43% 

ข้องบรษิัทัำทำ้�มูพ้ื่นักงาน 10 ถึง่ 99 ค้นไมู่ได้ใ้ช้ซ้ึ่อฟตัแ์วรด์้งักลา่ว แมูว้า่บรษิัทัำเหัลา่

น้�จะอยัู่ในข้ั�นทำ้�เค้ร ่�องมูอ่การข้ายัสำามูารถึสำง่ผู้ลกระทำบตัอ่ผู้ลผู้ลติัและยังัมูผู้้ลตัอ่กา

รเตับิโตัได้ ้

37% ข้องทุมีข้ายไม่ไดใ้ชื่ซ้อฟต้แ์วร ์
CRM เลูย

PLACEHOLDER CHART Q21

37%

น้อยกว่า 5 ปี ระหว่าง 5 - 10 ปี ระหว่าง 11 - 20 ปี ระหว่าง 21 - 50 ปี มากกว่า 50 ปี

ช่องทางใดที่ทีมขายของคุณใช้ในการติดต่อกับลูกค้าที่มีอยู่

อีเมล 77%

โทรศัพท์ 75%

แอปส่งข้อความ 29%

SMS 29%

แชท 22%

แอปในมือถือ 18%

การแจ้งเตือนแบบพุชบนโทรศัพท์มือถือ 11%

อื่นๆ 1%
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ทุมีทุี�มปีระสทิุธิภิาพึสูงจดัลูำาดบัความสำาคญัข้องการ
ทุำางานรว่มกนัระหว่างฝ่ายบรกิารลููกคา้แลูะฝ่ายข้าย

เมู่�อด้ทูำ้�ข้อ้มููลเกณ์ฑ์ม์ูาตัรฐาน เราพื่บวา่ทำมู้บรกิารลกูค้า้ทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำู

งมูแ้นวโนมู้ทำ้�จะรวมูเค้ร ่�องมูอ่การข้ายัเพื่่�อรวบรวมูบรบิทำเพื่ิ�มูเตัมิูเก้�ยัวกบัลกู

ค้า้ (หัรอ่กลุมู่เป้าหัมูายั) และมูแ้นวโนมู้ทำ้�จะใช้ค้้ณุ์สำมูบตััติัา่งๆ ข้อง Zendesk 

ทำ้�สำง่เสำรมิูการทำำางานรว่มูกนัภายัใน ทำมู้บรกิารลกูค้า้ทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงู 22% 

ได้ร้วมูซึ่อฟตัแ์วรจ์ากผูู้ข้้ายั CRM เช้น่เค้ร ่�องมูอ่อตััโนมูตััขิ้อง Salesforce 

เมู่�อเปรย้ับเทำย้ับกบัจำานวน 12% ข้องทำมู้ทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่ตัำ�ากวา่เกณ์ฑ์ ์

หัวัหันา้ฝ่่ายัข้ายัยังัเห็ันด้ว้ยักบัเร ่�องค้วามูสำำาค้ญัี่ในการทำำางานรว่มูกนั ทำั�งในแง่ข้องกา

รรกัษัาค้วามูปลอด้ภยััข้องข้อ้ตักลงและค้วามูสำำาเรจ็ทำางธีรุกจิในระยัะยัาว  

และมูผู้้ลกระทำบเช้งิปรมิูาณ์จากการรวมูซึ่อฟตัแ์วรจ์ากผูู้ข้้ายั CRM เข้า้กบัเค้ร ่�องมูอ่

การบรกิารลกูค้า้ข้องค้ณุ์ - มูข้้อ้เสำนอมูากข้่ �น และมูร้ายัได้ท้ำ้�สำงูข้่ �น

ข้อ้มููลเกณ์ฑ์ม์ูาตัรฐานแสำด้งใหัเ้ห็ันวา่บรษิัทัำทำ้�ใช้ ้Zendesk พื่รอ้มูกบัเค้ร ่�องมูอ่ในกา

รข้ายัและการบรกิารนั�นมูโ้อกาสำในการข้ายัเพื่ิ�มูข้่ �น และปิด้การเจรจาได้มู้ากข้่ �น

บรษิัทัุทุี�ใชื่การข้ายแลูะการบรกิาร
มโีอกาสในการข้ายพึิ�มข้ึ �น 128% 
มกีารสรา้งดลีูเพึิ�มข้ึ �น 120% 
แลูะชื่นะดลีูในแต้ลู่ะไต้รมาสมากข้ึ �น 
110%

+

•  63% ข้องหวัหน้าฝ่ายข้ายคาดหวงัรายไดทุ้ี�สูงข้ึ �นใน
ปี 2563 

•  42% ข้องหวัหน้าฝ่ายข้ายคาดหวงัวา่ทุมีข้องพึวกเข้
าจะเต้บิโต้ข้ึ �น 48% คาดหวงัวา่ทุมีข้องพึวกเข้าจะยงัค
งเหมอืนเดมิ

•  บรษิัทัุทุี�มพีึนกังานน้อยกวา่ 100 คนนั�นมแีนวโน้มทุี�

จะคาดหวงัวา่รายไดข้้องพึวกเข้าจะเพึิ�มข้ึ �น 16% 

•  แลูะพึวกเข้ามแีนวโน้มมากข้ึ �น 67% ทุี�จะคาดหวงัว่
าจะเพึิ�มรายไดโ้ดยไม่เพึิ�มข้นาดทุมี

บรษิัทัุอยู่ภายใต้แ้รงกดดนัใหทุ้ำาน้อยไดม้ากจากความ
คาดหวงัในการเต้บิโต้

หัวัหันา้ฝ่่ายัข้ายัมูากกวา่ค้ร ่�งหัน่�งทำ้�ตัอบแบบสำำารวจทำำานายัวา่จะมูข้้อ้ตักลงมูากข้่ �น 

และข้อ้ตักลงเหัลา่นั�นจะนำาไปสำูร่ายัได้ท้ำ้�สำงูข้่ �น — 63% ค้าด้วา่รายัได้จ้ะเตับิโตัข้่ �น 

มูากกวา่ค้ร ่�งหัน่�งข้องผูู้ท้ำ้�ค้าด้วา่รายัได้จ้ะเตับิโตั ยังัค้าด้วา่ทำมู้ข้องพื่วกเข้าจะเตับิโตัใน

ข้ณ์ะทำ้� 35% บอกวา่ข้นาด้ทำมู้ข้องพื่วกเข้าจะยังัค้งเหัมูอ่นเด้มิู ทำำาใหัหัวัหันา้เหัลา่น้�ตั

กอยัู่ภายัใตัแ้รงกด้ด้นัในการจดั้การกบัข้อ้เสำนอทำ้�มูากข้่ �นด้ว้ยัจำานวนทำมู้งานเทำ่าเด้มิู 

ซึ่ ่�งหัมูายัค้วามูวา่พื่นักงานข้ายัตัอ้งแบกรบัข้อ้เสำนอตัอ่ค้นมูากข้่ �น  

ไมู่ใช้ง่านทำ้�ง่ายัเลยั

ไมู่วา่จะมูก้ารค้าด้การณ์ร์ายัได้ห้ัรอ่ไมู่ 42% ข้องหัวัหันา้ฝ่่ายัข้ายัค้าด้หัวงัวา่จำานวนทำ้

มูข้องพื่วกเข้าจะเตับิโตัข้่ �น ในข้ณ์ะทำ้� 48% ค้าด้วา่ทำมู้ข้องพื่วกเข้าจะเหัมูอ่นเด้มิู — 

ซึ่่�งอาจทำำาใหัท้ำมู้ข้ายัอยัู่ภายัใตัแ้รงกด้ด้นัเด้ย้ัวกนั เค้ร ่�องมูอ่ทำ้�เหัมูาะสำมูมูค้้วามูสำำาค้ญัี่เ

พื่่�อช้ว่ยัในการเตับิโตัน้� และหัวัหันา้ฝ่่ายัข้ายัมูากกวา่ค้ร ่�งหัน่�งยัอมูรบัวา่เค้ร ่�องมูอ่ทำ้�ด้ก้

วา่น้�จะเป็นประโยัช้นส์ำำาหัรบัพื่วกเข้าในป้น้�

เราเห็ันการสำรา้งแรงกด้ด้นัน้�กบัทำมู้ข้ายัข้นาด้เล็กและข้นาด้กลาง ซึ่่�งมูแ้นวโนมู้ทำ้�

จะค้าด้หัวงัการเตับิโตัข้องรายัได้ ้— แตัเ่ป็นผูู้ท้ำ้�มูโ้อกาสำนอ้ยัทำ้�จะมูเ้ค้ร ่�องมูอ่ CRM 

จากทำ้�เราได้เ้รย้ันรู ้และนำามูารวมูเข้า้กบัโซึ่ลชู้ ั�นในการสำนับสำนุน

บริษัทที่มีประสิทธิภาพสูงมักจะรวมเครื่องมือการ
ขายและเครื่องมือการบริการเข้าด้วยกัน
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บรษิัทัุทุี�มปีระสทิุธิภิา 
พึสูงนั�น ควบคมุ 
ข้อ้มูลูลููกคา้ 
ทุี�ไดร้บัการเชื่ื�อมโยง

Trends เป็นเร ่�องข้องศลิปะในการค้าด้เด้าอย่ัางหัน่�ง ทำ้�นิยัมูใช้ใ้นกลุมู่ผูู้บ้รหิัารและบ

รรณ์าธีกิารนิตัยัสำาร รวมูทำั�งนักออกแบบช้ ั�นนำาทำ้�มูกัได้ร้บัมูอบหัมูายัใหัเ้ป็นผูู้ค้้าด้การ

ณ์ว์า่อะไรค้อ่สำิ�งทำ้�ผูู้บ้รโิภค้อาจตัอ้งการในอก้ไมู่ก้�เด้อ่นข้า้งหันา้ หัรอ่... เป็นผูู้ก้ำาหันด้เ

ทำรนด้นั์�นข้่ �นมูาด้ว้ยัตันเอง 

ปัจจบุนัน้� ผูู้บ้รโิภค้ค้อ่ผูู้ท้ำ้�มูส้ำทิำธีิ �นั�น มูอ้ทิำธีพิื่ลตัอ่สำิ�งทำ้�เป็นทำ้�นิยัมูข้องตัลาด้ และวธิีก้า

รทำ้�บรษิัทัำเข้า้มูามูส้ำว่นรว่มูกบัพื่วก เข้าบางค้ร ั�งก็ในกลุมู่ผูู้ใ้ช้ ้แตับ่่อยัค้ร ั�งทำ้�แสำด้งผู่้าน

ข้อ้มููลมูากข้่ �นเร ่�อยัๆ ข้อ้มููลลกูค้า้กำาลงัมูส้ำว่นสำำาค้ญัี่ในทำุกช้อ่งทำางระบบและแอปพื่ลเิ

ค้ช้ ั�น เป็นทำางบวกอยั่างสำิ �นเช้งิ — หัากธีรุกจิข้องค้ณุ์สำามูารถึจดั้การกบัข้อ้มููลด้งักล่

าวได้อ้ยั่างเหัมูาะสำมู แตัข่้อ้มููลข้องลกูค้า้มูกัจะกระจดั้กระจายัและถึกูแยักข้อบเข้ตัใน

ระบบและซึ่อฟตัแ์วร ์

การจดั้การและการตัค้้วามูข้อ้มููลเป็นสำิ�งสำำาค้ญัี่สำำาหัรบัการทำำาค้วามูเข้า้ใจลู

กค้า้และระบโุอกาสำเช้งิรกุเพื่่�อใหับ้รกิารได้ด้้ย้ัิ�งข้่ �น น้�ค้อ่สำาเหัตัทุำ้�ระบบ CRM 

แบบเกา่ไมู่สำำาค้ญัี่อก้ตัอ่ไป บรษิัทัำตัา่งๆ ในปัจจบุนัตัอ้งการแพื่ลตัฟอรม์ู CRM 

ทำ้�เปิด้กวา้งและยัด่้หัยัุ่น และสำามูารถึจดั้การและเช้่�อมูโยังจดุ้ข้อ้มููลจากแหัลง่ข้อ้มููลตั่

างๆ ได้ ้ทำา้ยัทำ้�สำดุ้เพื่่�อมูอบประสำบการณ์ท์ำ้�เก้�ยัวข้อ้งกบับรบิทำซึ่่�งค้ำาน่งถึง่ค้วามูพื่ง่พื่อใ

จข้องลกูค้า้และการมูป้ฏิสิำมัูพื่นัธีท์ำ้�ผู่้านมูา เมู่�อธีรุกจิสำามูารถึมูส้ำว่นรว่มูในช้อ่งทำางตั่

างๆ การสำรา้งสำิ�งทำ้�ทำนัสำมูยััจะง่ายัข้่ �น บรกิารสำง่ข้อ้ค้วามูการสำนทำนารุน่ตัอ่ไปทำ้�ลกูค้า้ตั ้

องการ สำรา้งเสำน้ทำางการสำนทำนาเด้ย้ัวทำ้�องิกบัช้อ่งทำางการตัดิ้ตัอ่มูากทำ้�สำดุ้ 

บรษิัทัำตัา่งๆ กำาลงัวางรากฐานเพื่่�อมูอบประสำบการณ์ท์ำ้�ด้ข้้่ �นใหัก้บัลกูค้า้ผู่้านข้อ้มููล 

บรษิัทัำกำาลงัเก็บข้อ้มููลมูากถึง่สำามูเทำ่าบน Zendesk เทำย้ับกบัเมู่�อหัา้ป้กอ่น และข้อ้มูู

ลมูากข้่ �นเป็นสำองเทำ่าตัอ่ลกูค้า้ โด้ยับรษิัทัำทำ้�ผูู้บ้รโิภค้หันัมูาใช้ข้้อ้มููลมูากทำ้�สำดุ้

TREND 3

บรษิัทัุจดัการกบัข้อ้มูลูมากข้ึ �นถงึ 3 เทุ่าเทุยีบกบัเมื�อ 5 
ปีกอ่น

ลููกคา้คาดหวงัว่าบรษิัทัุต้่างๆ จะต้ดิต้ามข้อ้มูลูข้อง 
พึวกเข้า

ลกูค้า้ตัอ้งการใหับ้รษิัทัำตัดิ้ตัามูข้อ้มููลข้องพื่วกเข้า หัากนำาไปสำูป่ระสำบการณ์ข์้อ

งลกูค้า้ทำ้�ด้ข้้่ �น แตัส่ำิ�งหัน่�งทำ้�ตัอ้งจำาไวค้้อ่ ลกูค้า้ไมู่ช้อบพูื่ด้อะไรแบบเด้มิูซึ่ำ �าๆ กนั 

น้�เป็นทำ้�เข้า้ใจได้:้ มูบ้างสำิ�งทำ้�เลวรา้ยัยัิ�งกวา่การสำง่ตัอ่จากเจา้หันา้ทำ้�ค้นหัน่�งไปยังัเจา้หั

นา้ทำ้�อก้ค้น และเลา่เร ่�องเด้ย้ัวกนัซึ่ำ �าแลว้ซึ่ำ �าอก้

ลููกคา้ 71% คาดวา่บรษิัทัุต้า่งๆ จะทุำางานร่
วมกนัภายในเพึื�อทุี�พึวกเข้าจะไดไ้ม่ต้อ้งอธิิ
บายปัญหาซำ�าๆ

71%
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เมู่�อพูื่ด้ถึง่สำิ�งทำ้�ลกูค้า้ค้าด้หัวงัใหับ้รษิัทัำรูเ้ก้�ยัวกบัพื่วกเข้า สำถึานะการสำั�งซึ่ ่ �อ 

และประวตััลิกูค้า้ เป็นสำิ�งทำ้�สำำาค้ญัี่ทำ้�สำดุ้เมู่�อเปรย้ับเทำย้ับกบัป้ทำ้�แลว้ 

และสำำาหัรบัลกูค้า้ทำ้�ใช้จ้ดุ้ยัน่ "เก็บข้อ้มููลใหัน้อ้ยัทำ้�สำดุ้" มูก้ารลด้ลงจาก 28% 

ข้องผูู้ต้ัอบแบบสำำารวจเหัลอ่ 12% กลุมู่เบบ้ �บูมูเมูอรเ์ป็นผูู้ท้ำ้�ตัอ้งการปกป้องข้อ้มููลมูา

กทำ้�สำดุ้ (เกอ่บหัน่�งในสำามู) และยังัค้าด้หัวงัวา่ธีรุกจิจะรูว้า่พื่วกเข้าสำั�งอะไรและสำั�งเมู่�อใด้

นอกจากนั�น ลกูค้า้สำว่นใหัญี่่ค้าด้หัวงัวา่ใหัมู้ก้ารปรบัใหัเ้ป็นแบบสำว่นบุค้ค้ลโด้ยัใช้ข้้อ้

มููล — 76% ข้องผูู้ต้ัอบแบบสำำารวจค้าด้หัวงัการทำำาใหัเ้ป็นสำว่นตัวั ซึ่ ่�งรวมูถึง่การมูส้ำว่

นรว่มูกบัวธิีก้ารตัดิ้ตัอ่ทำ้�ตัอ้งการประเภทำบญัี่ช้ห้ัรอ่สำถึานะ ค้ำาแนะนำาตัามูประวตัักิารซึ่่ �

อหัรอ่การค้น้หัา หัรอ่การบรกิารสำว่นบุค้ค้ลทำางออนไลนบ์างประเภทำ

เบบี้บูมเมอร์/ไซเลนต์เจน เจน X มิเลเนียล/เจน Z

คุณคาดหวังให้บริษัททำการปรับประสบการณ์ในการสนทนากับพวกเขาให้เป็นแบบส่วนบุคคลหรือไม่

โต้ตอบกับฉันผ่านวิธีการติดต่อที่ฉันต้องการ

ลำดับความสำคัญในการบริการลูกค้าโดยอิง
จากประเภทของบัญชี
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ประสบการณ์ทางออนไลน์ที่ได้รับการปรับแต่ง

ไม่ใช่ทั้งหมดที่กล่าวมา
ฉันไม่ต้องการประสบการณ์แบบ
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ค้นรุน่เกา่แสำด้งถึง่ค้วามูกระตัอ่รอ่รน้ทำ้�นอ้ยัลงในการรวบรวมูข้อ้มููล: 29% ข้องเบบ้ �บู

มูเมูอรแ์ละสำมูาช้กิไซึ่เลนตัเ์จเนอเรช้นัไมู่ตัอ้งการประสำบการณ์ท์ำ้�เป็นแบบสำว่นตัวั

การบรกิารสำว่นบุค้ค้ลสำามูารถึมูไ้ด้ห้ัลายัรปูแบบ แตัข่้อ้มููลการสำำารวจแสำด้งใหัเ้ห็ั

นวา่ผูู้ต้ัอบแบบสำำารวจค้าด้หัวงัวา่ธีรุกจิสำว่นใหัญี่่จะพื่บพื่วกเข้าผู่้านวธิีก้ารตัดิ้ตั่

อทำ้�ตัอ้งการ หัรอ่รูส้ำถึานะบญัี่ช้ข้้องพื่วกเข้า มูค้้วามูแตักตัา่งระหัวา่งภมููภิาค้ด้ว้ยั

เช้น่กนั ค้วามูตัอ้งการใหัป้รบัเป็นแบบสำว่นบุค้ค้ลมูากทำ้�สำดุ้มูาจากละตันิอเมูรกิา 

ซึ่่�งมูบ้ราซึ่ลิเป็นผูู้น้ำา และลกูค้า้มูากกวา่ค้ร ่�งในบราซึ่ลิและเม็ูกซึ่โิกค้าด้วา่จะได้ร้บัประ

สำบการณ์อ์อนไลนแ์บบกำาหันด้เอง ลกูค้า้ช้าวเยัอรมูนัมูแ้นวโนมู้ทำ้�จะตัอ้งการประสำบก

ารณ์ท์ำถ้ึกูปรบัใหัเ้ป็นแบบสำว่นบุค้ค้ลนอ้ยัทำ้�สำดุ้
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ข้อ้มูลูสามารถนำาไปสู่ประสบการณ์ค์วามพึงึพึอใจข้อ
งลููกคา้ทุี�ดขี้ึ �นดว้ยความไวว้างใจ

เทำย้ับกบัป้ 2019 เจา้หันา้ทำ้�ฝ่่ายับรกิารลกูค้า้สำามูารถึอา้งองิสำถึานะและประวตัักิารสำั�

งซึ่ ่ �อข้องลกูค้า้ และรายัละเอย้ัด้สำว่นบุค้ค้ล ยังัค้งเป็นสำิ�งสำำาค้ญัี่สำำาหัรบัลกูค้า้ พื่วกเข้

าค้าด้หัวงัใหัเ้จา้หันา้ทำ้�ทำราบรายัละเอย้ัด้ทำ้�สำำาค้ญัี่ เช้น่ สำถึานะการจดั้สำง่และข้อ้มููลกา

รสำั�งซึ่ ่ �อทำ้�ผู่้านมูา 

นั�นอาจเป็นเร ่�องทำ้�น่าแปลกใจเน่�องจากมูเ้ร ่�องอ่ �อฉาวเก้�ยัวกบัประเด็้นค้วามูเป็นสำว่น

ตัวัในช้ว่งไมู่ก้�ป้ทำ้�ผู่้านมูา เช้น่การละเมูดิ้ข้อ้มููล Equifax ค้ร ั�งใหัญี่่และการเปิด้เผู้ยัข้ ้

อมููลอยั่างตัอ่เน่�องเก้�ยัวกบั Facebook ไมู่วา่จะเป็นการใหัข้้อ้มููลผูู้ใ้ช้แ้กบ่รษิัทัำอ่�นหั

รอ่มูปั้ญี่หัาทำ้�ทำำาใหัแ้อปข้องบุค้ค้ลทำ้�สำามูสำามูารถึเข้า้ถึง่ภาพื่ถึา่ยัข้องผูู้ใ้ช้ง้านเกอ่บ 

7 ลา้นค้น บางรฐัได้ก้ำาหันด้กฎหัมูายัด้า้นค้วามูเป็นสำว่นตัวัทำ้�สำรา้งค้วามูโปรง่ใสำมูาก

ข้่ �นและการค้วบค้มุูมูากข้่ �นสำำาหัรบัประช้าช้น และรฐับาลสำหัรฐัฯได้ก้ด้ด้นับรษิัทัำตัา่งๆ 

เก้�ยัวกบัวธิีก้ารปกป้องข้อ้มููล ด้งันั�นลกูค้า้อาจรูส้ำก่วา่ปัญี่หัาด้า้นค้วามูเป็นสำว่นตัวักำา

ลงัได้ร้บัการแกไ้ข้ และด้ว้ยั GDPR ทำำาใหัส้ำหัภาพื่ยัโุรปได้ใ้ช้มู้าตัรการเพื่่�อฟ่�นฟูเร ่�อง

การค้วบค้มุูข้อ้มููลสำว่นบุค้ค้ลใหัก้บัประช้าช้น

ทำ้�กลา่ววา่ลกูค้า้เค้ยัระมูดั้ระวงัในการแบ่งปันข้อ้มููล ด้เูหัมูอ่นลกูค้า้จะเต็ัมูใจแบ่งปันข้ ้

อมููลมูากข้่ �นในป้น้� ในป้ 2019 28% ข้องค้นทำ้�มูอ้ายัุ 55 ป้ข้่ �นไปในสำหัรฐัอเมูรกิาและ 

32% ในสำหัราช้อาณ์าจกัรตัอ้งการแบ่งปัน “ข้อ้มููลนอ้ยัทำ้�สำดุ้เทำ่าทำ้�จะเป็นไป

ได้”้ ป้น้�สำว่นแบ่งด้งักลา่วลด้ลงเหัลอ่เพื่ย้ัง 12% ในสำหัรฐัอเมูรกิาและ 10% 

ในสำหัราช้อาณ์าจกัร — ซึ่่�งถึอ่วา่ลด้ลงอยั่างมูากในหัน่�งป้

ถา้คุณ์ทุำาไดด้กีบัข้อ้มูลู แสดงว่าคุณ์มปีระสบการณ์ท์ุี�
ดกีบัลููกคา้

ระบบเกา่ๆ ไมู่ได้ถ้ึกูออกแบบมูาสำำาหัรบัปรมิูาณ์และข้อบเข้ตัข้องข้อ้มููลในป้ 2020 

"ข้อ้มููลทำ้�หัลากหัลายั" นั�นไมู่มูค้้วามูหัมูายัหัากค้ณุ์มูค้้วามูรูท้ำ้�ไมู่ด้ ้และหัลายับรษิัั

ทำกำาลงัด้ิ �นรนในการจดั้การและตัค้้วามูการไหัลเข้า้ข้องข้อ้มููลอยั่างมูก้ลยัุทำธี ์แตั่

ประโยัช้นข์้องการทำำาเช้น่นั�นค้อ่นข้า้งช้ดั้เจน บรษิัทัำทำ้�ช้าญี่ฉลาด้ในด้า้นข้อ้มููล 

สำามูารถึแกไ้ข้ใบสำั�งงานได้เ้รว็ข้่ �น มูป้ระสำทิำธีภิาพื่ในการด้ำาเนินงานมูากข้่ �นและมูอบปร

ะสำบการณ์ท์ำ้�ด้ข้้่ �นใหัก้บัลกูค้า้

ทำมู้บรกิารลกูค้า้ทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูซึ่่�งใช้ ้Zendesk สำามูารถึจดั้การข้อ้มููลข้องลกูค้า้ 

องค้ก์ร และค้ำารอ้งข้อข้องลกูค้า้ได้มู้ากกวา่ทำมู้ทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่ตัำ�ากวา่เกณ์ฑ์ถ์ึง่สำ

องเทำ่า ผู้ลลพัื่ธีเ์หัลา่น้�มูค้้วามูสำำาค้ญัี่: บรษิัทัำทำ้�ใช้ป้ระโยัช้นจ์ากข้อ้มููลสำว่นใหัญี่่ — 

ถึกูกำาหันด้ใหัเ้ป็นหัน่�งใน 25% แรกข้องการจดั้การข้อ้มููลทำ้�เก้�ยัวข้อ้งกบับรษิัทัำอ่�นทำ้�ค้

ลา้ยัค้ลง่กนั — แกไ้ข้ปัญี่หัาได้เ้รว็ข้่ �น 36% และลด้เวลารอลกูค้า้ลง 79% ข้ณ์ะทำ้�แ

กปั้ญี่หัาทำ้�ลกูค้า้รอ้งข้อได้ถ้ึง่สำ้�เทำ่า 

บรษิัทัำตัา่งๆ ก็ตัอบสำนองตัอ่ค้วามูค้าด้หัวงัข้องลกูค้า้ทำ้�มูต้ัอ่บรกิารปรบัใหัเ้ป็นแบบสำว่

นบุค้ค้ล แมูว้า่จะมูข้้อบเข้ตัเพื่ย้ัง: 70% ข้องผูู้จ้ดั้การบอกวา่ทำมู้ข้องพื่วกเข้าใหับ้รกิา

รปรบัใหัเ้ป็นแบบสำว่นตัวั แตัมู่ผูู้้จ้ดั้การเพื่ย้ังหัน่�งในสำามูบอกวา่พื่วกเข้ากำาลงัสำ่�อสำารตั

ามูวธิีก้ารตัดิ้ตัอ่ทำ้�ลกูค้า้ตัอ้งการ วธิีก้ารช้ ั�นนำาทำ้�ลกูค้า้บอกเราถึง่ค้วามูค้าด้หัวงัวา่ปร

ะสำบการณ์ข์้องพื่วกเข้าค้วรถึกูปรบัใหัเ้ป็นแบบสำว่นตัวั

ผสานข้อ้มูลูเข้า้แลูะข้อ้มูลูออกดว้ยแอปแลูะการทุำาง
านรว่มกนั

ข้อ้มููลเกณ์ฑ์ม์ูาตัรฐานแสำด้งใหัเ้ห็ันวา่บรษิัทัำแบบ B2C และ B2B ใช้แ้อปมูากข้่ �นเก่

อบสำองเทำ่าในการปรบัแตัง่แพื่ลตัฟอรม์ูหัรอ่โซึ่ลชู้นัเมู่�อเทำย้ับกบัหัา้ป้กอ่น — สำว่นใหั

ญี่่เป็นผู้ลมูาจากระบบนิเวศข้องตัลาด้ทำ้�กวา้งข้วางข้อง Zendesk ในค้วามูเป็นจรงิ

แลว้บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูจะใช้แ้อปและการทำำางานรว่มูกนัมูากกวา่บรษิัทัำทำ้�มูป้ระ

สำทิำธีภิาพื่ตัำ�ากวา่เกณ์ฑ์ป์ระมูาณ์ 50% นอกจากน้�เรายังัเห็ันการเพื่ิ�มูข้่ �นเล็กนอ้ยัใน

แตัล่ะป้ โด้ยั 89% ข้องบรษิัทัำใช้แ้อปอยั่างนอ้ยัหัน่�งแอปหัรอ่การทำำางานรว่มูกนัจาก 

Zendesk Marketplace ในป้ 2562 เมู่�อเทำย้ับกบั 91% ข้อง บรษิัทัำในป้ 2563 

แอปและการทำำางานรว่มูกนัทำ้�ได้ร้บัค้วามูนิยัมูสำงูสำดุ้อยัู่ในพื่่ �นทำ้�การบรกิารลกูค้า้: 

แบบสำำารวจลกูค้า้ โซึ่เช้้�ยัลมูเ้ด้ย้ั และการฝ่่กอบรมูเจา้หันา้ทำ้� ผูู้จ้ดั้การเกอ่บ 80% กล่

าววา่พื่วกเข้าจะเพื่ิ�มูแอปและการทำำางานรว่มูกนัเพื่ิ�มูข้่ �นในป้หันา้ ซึ่ ่�งสำะทำอ้นถึง่แนวโน้

มูการยัอมูรบัในปัจจบุนั
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ผู้จัดการสี่ในห้ากล่าวว่าพวกเขาจะเพิ่มแอปและการทำงานร่วมกันเพิ่มขึ้นในปีหน้า

% ที่นำเสนอ % เพิ่มขึ้นใน 12 เดือนถัดไป

แบบสำรวจลูกค้า

BI และการวิเคราะห์
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บริษัทที่มีประสิทธิภาพสูงใช้แอปและการทำงาน
ร่วมกันมากกว่า 50% โดยเฉลี่ย

บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูมูแ้นวโนมู้ทำ้�จะใช้แ้อปแช้ทำและการทำำางานรว่มูกนั 

อค้้อมูเมูริซ์ึ่ และแอปวเิค้ราะหั ์— แอปยัอด้นิยัมูได้แ้ก ่Slack, Shopify และ JIRA 

มูากกวา่ค้ร ่�งหัน่�งข้องบรษิัทัำทำ้�ใช้ ้Zendesk ใช้แ้อปสำำาหัรบัเน่�อหัาแบบ self-

service (56%) และสำำาหัรบัการจดั้การด้า้นไอทำแ้ละโค้รงการ (51%) อก้ 36% 

ใช้แ้อปแช้ทำและการทำำางานรว่มูกนั

บริษัทที่มีประสิทธิภาพสูง บริษัทที่มีประสิทธิภาพปานกลาง บริษัทที่มีประสิทธิภาพต่ำกว่าเกณฑ์

แอปและการทำงานร่วมกันที่พบมากที่สุดในกลุ่มบริษัทที่ใช้ Zendesk

ความรู้และเนื้อหา 56%

ไอทีและการจัดการโครงการ 51%

แชทและการทำงานร่วมกัน 36%

อีคอมเมิร์ชและ CRM 32%

การเขียนและแก้ไข 32%

การวิเคราะห์สถิติและการรายงาน 20%

อีเมลและโซเชี่ยลมีเดีย 16%

แบบสำรวจและข้อเสนอแนะ 12%

โทรศัพท์และ SMS 8%

ผู้ให้บริการ CTI 5%
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บรษิัทัุทุี�มุ่งเน้นประสบการณ์จ์ะใหน้กัพึฒันาเข้า้มามี
ส่วนรว่ม

ฝ่่ายับรกิารลกูค้า้และหัน่วยังานด้า้นไอทำก้ำาลงัใหันั้กพื่ฒันาทำำางาน ใช้ข้้อ้มููลและแอป

พื่ลเิค้ช้นัทำ้�กำาหันด้เองเพื่่�อปรบัแตัง่และปรบัวธิีท้ำ้�พื่วกเข้ามูส้ำว่นรว่มูกบัลกูค้า้ใหัเ้ป็นแ

บบสำว่นบุค้ค้ล บรษิัทัำตัา่งๆ ทำ้�ลงทำุนในนักพื่ฒันาเฉพื่าะทำางเพื่่�อมุู่งเนน้ในการปรบัปรงุ

ประสำบการณ์ค์้วามูพื่ง่พื่อใจข้องลกูค้า้ 

จากข้อ้มููลการสำำารวจพื่บวา่ 47% ข้องทำมู้สำามูารถึเข้า้ถึง่ทำรพัื่ยัากรข้องนักพื่ฒันาซึ่

อฟตัแ์วร ์และ 32% มูนั้กพื่ฒันาซึ่อฟตัแ์วรโ์ด้ยัเฉพื่าะ ทำมู้ข้นาด้ใหัญี่่มูแ้นวโนมู้ทำ้�จะจ ั

ด้สำรรนักพื่ฒันาซึ่อฟตัแ์วรใ์หัท้ำำางานได้ท้ำั�งด้า้นประสำบการณ์ข์้องลกูค้า้และด้า้นประสำ

บการณ์ข์้องเจา้หันา้ทำ้� บ่อยัค้ร ั�งทำ้�ทำำางานเพื่่�อรวมูแหัลง่ข้อ้มููลเพื่่�อใหัเ้จา้หันา้ทำ้�ใช้เ้วลา

ในการสำลบัระหัวา่งระบบตัา่งๆ นอ้ยัลง 

ข้อ้มููลเกณ์ฑ์ม์ูาตัรฐานแสำด้งใหัเ้ห็ันวา่บรษิัทัำทำ้�ใช้ ้API นั�นแกไ้ข้ค้ำารอ้งข้อได้เ้รว็ข้่ �น 

36% เพื่ิ�มูข้่ �น 12.5% จากป้ตัอ่ป้ 

แอปแบบกำาหันด้เองใหัข้้อ้มููลทำ้�จำาเป็นแกเ่จา้หันา้ทำ้� - แอปเหัลา่น้�ยังัช้ว่ยัใหับ้รษิัทัำปรบั

แตัง่ Zendesk ใหัเ้หัมูาะกบัค้วามูตัอ้งการเฉพื่าะข้องทำมู้ จำานวนบรษิัทัำทำ้�ใช้แ้อปแบบ

กำาหันด้เองอยั่างนอ้ยัหัน่�งแอปเพื่ิ�มูข้่ �น 54% ในช้ว่งสำามูป้ทำ้�ผู่้านมูา บรษิัทัำทำ้�ใช้นั้กพื่ั

ฒนาซึ่อฟตัแ์วรใ์นการสำรา้งแอปแบบกำาหันด้เองสำามูารถึจดั้การใบสำั�งงานได้มู้ากข้่ �นหั

กเทำ่า และลกูค้า้ข้องพื่วกเข้าใช้เ้วลานอ้ยัลง 50 เปอรเ์ซึ่น็ตัใ์นการรอการตัอบกลบั

ทุมีชื่ ั�นนำาฝังการสนบัสนุนไวต้้ ั�งแต้่ต้น้

ทำมู้บรกิารลกูค้า้ทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูทำำางานมูากข้่ �นเพื่่�อฝั่งการสำนับสำนุนตัั�งแตัต่ัน้ 

โด้ยัทำ้�ลกูค้า้มูอ้ยัู่แลว้ การใช้ ้Web Widget ข้อง Zendesk ซึ่่�งช้ว่ยัใหัท้ำมู้บรกิารสำ

ามูารถึแสำด้งเน่�อหัาแบบ self-service แบบฟอรม์ูการตัดิ้ตัอ่ แช้ทำสำด้ หัรอ่ค้ำาข้อโทำ

รกลบับนเว็บได้ร้บัแรงหันุนจากบรษิัทัำทำ้�บรกิารลกูค้า้ บรษิัทัำแบบ B2C ค้ดิ้เป็น 53% 

ข้องบรษิัทัำทำ้�ใช้ ้Web Widget

เช้น่เด้ย้ัวกบั Mobile SDK ข้อง Zendesk ซึ่่�งช้ว่ยัใหับ้รษิัทัำตัา่งๆ ใหัก้ารสำนับสำนุ

นในแอปมูอ่ถึอ่สำำาหัรบับรกิารลกูค้า้ บรษิัทัำแบบ B2C ค้ดิ้เป็น 70% ข้องบรษิัทัำทำ้�ใช้ ้

Mobile SDK บรษิัทัำตัา่งๆ ในอตุัสำาหักรรมูโซึ่เช้ย้ัลมูเ้ด้ย้ั ค้วามูบนัเทำงิ 

และบรกิารด้า้นการเงนิ กำาลงัเป็นผูู้น้ำาในการฝั่งการสำนับสำนุนลงในแอปมูอ่ถึอ่ กรณ้์น้�

ใหัก้ารสำนับสำนุนภายัใตับ้รบิทำข้องแอปหัรอ่เกมู ด้งันั�นลกูค้า้จง่ไมู่จำาเป็นตัอ้งออกจาก

แอปหัรอ่ผู้ลติัภณั์ฑ์ท์ำ้�ใช้ง้านอยัู่

ด้ว้ยั Sunshine และแพื่ลตัฟอรม์ูทำ้�เปิด้กวา้งและยัด่้หัยัุ่นข้อง Zendesk ธีรุกิ

จสำามูารถึเช้่�อมูโยังและทำำาค้วามูเข้า้ใจข้อ้มููลลกูค้า้ข้องพื่วกเข้าในทำุกรปูแบบ 

32%
มูแ้นวโนมู้ทำ้�จะใช้ ้

Web Widget มูากข้่ �น

60% 
มูแ้นวโนมู้ทำ้�จะใช้ ้

Mobile SDK มูากข้่ �น

ทุมีบรกิารลููกคา้ทุี�มปีระสทิุธิภิาพึสูงนั�น

ไมู่วา่จะอยัู่ทำ้�ใด้ก็ตัามู บรษิัทัำสำามูารถึเลอ่กเค้ร ่�องมูอ่สำำาหัรบันักพื่ฒันาซึ่อฟตัแ์วรท์ำ้�ช้ ่�น

ช้อบเพื่่�อมุูมูมูองแบบองค้ร์วมูข้องประสำบการณ์ข์้องลกูค้า้ — ค้วามูช้ดั้เจนในโปรไฟล ์

ลกูค้า้และการมูป้ฏิสิำมัูพื่นัธี ์ด้ว้ยัการทำำาใหัป้ระสำบการณ์ข้องเจา้หันา้ทำ้�ง่ายัข้่ �น และทำำา

ใหัแ้น่ใจวา่เจา้หันา้ทำ้�ไมู่จำาเป็นตัอ้งสำลบัระหัวา่งระบบตัา่งๆ บรษิัทัำกำาลงัมูองหัาเจา้หันา้

ทำ้�ทำ้�มูป้ระสำทิำธีผิู้ลมูากข้่ �นและลกูค้า้มูค้้วามูสำขุ้มูากข้่ �น

บรษิัทัำทำ้�มู ้Sunshine จดั้การกบัใบสำั�งงานได้มู้ากกวา่คู้แ่ข้ง่ถึง่สำ้�เทำ่า และมูร้ะยัะเวลาใน

การรอเพื่ย้ังค้ร ่�งเด้ย้ัวเมู่�อเทำย้ับกบับรษิัทัำทำ้�ไมู่ได้ใ้ช้ ้Sunshine ผูู้ท้ำ้�ใช้ ้Sunshine ใช้ ้

ระยัะเวลาในการแกไ้ข้ปัญี่หัาลด้ลงค้ร ่�งหัน่�ง  

และ Sunshine Conversation ช้ว่ยัใหัธ้ีรุกจิแบ่งปันข้อ้มููลการสำนทำนาข้า้มูองค้ก์ร 

รวมูบอทำและบรกิาร AI เข้า้กบัการสำนทำนา และพูื่ด้ค้ยุักบัลกูค้า้ผู่้านแอปสำง่ข้อ้ค้วามู

ยัอด้นิยัมู ผู้ลลพัื่ธีท์ำ้�ได้ค้้อ่: ประสำบการณ์ค์้วามูพื่ง่พื่อใจมูากมูายัเช้น่ ใหัล้กูค้า้จองหั

รอ่ช้ำาระเงนิได้โ้ด้ยัตัรงภายัในอนิเตัอรเ์ฟซึ่การสำง่ข้อ้ค้วามู

บรษิัทัุทุี�ใชื่ ้Sunshine 
แกไ้ข้คำารอ้งข้อไดเ้รว็ข้ึ �น 47% 
แลูะยงัแกไ้ข้ใบส ั�งงานไดม้ากถงึ 4 เทุ่า

Trend ประสบการณ์ค์วามพึงึพึอใจ จากลููกคา้ Zendesk ประจำาปี 2020
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การใช้ Answer Bot ที่ทำงานด้วยระบบ 
AI เมื่อเวลาผ่านไป
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AI เป็นสว่นสำาคญัใน 
การผลูกัดนัความ 
สำาเรจ็ข้องบรษิัทัุ 
ทุี�มปีระสทิุธิภิาพึสูงอ 
ย่างต้อ่เนื�อง

ยังัมูข้้อ้มููลผู้ดิ้ๆ ค้วามูเข้า้ใจผู้ดิ้ และการรบัรูใ้นสำิ�งทำ้�ข้ดั้แยัง้กนัเก้�ยัวกบั AI ยังัค้งวนเว้

ยันอยัู่ในใจข้องลกูค้า้และบรษิัทัำเช้น่กนั:  

"53% ข้ององค้ก์รมูค้้วามูเข้า้ใจทำ้�จำากดั้เก้�ยัวกบัเทำค้โนโลยัปั้ญี่ญี่าประด้ษิัฐ ์กลยัุทำธีแ์

ละการตัลาด้ตัามูการสำำารวจลา่สำดุ้ข้อง CIO”*

AI มูาถึง่แลว้และอยัู่ทำ้�น้�แลว้ แตัห่ัลายัค้นไมู่ทำราบวา่พื่วกเข้าใช้ ้AI เป็นประจำา 

สำว่นหัน่�งเป็นเพื่ราะมูนัมูค้้วามูฉลาด้ - AI มูกัจะทำำางานเบ่ �องหัลงัทำ้�บุค้ค้ลไมู่สำามูารถึ

ทำำาได้ ้น่กถึง่การใช้บ้รกิารเรย้ักรถึจากแอปทำ้�ค้ณุ์ช้่�นช้อบ นั�นค้อ่การทำำางานข้อง AI 

ทำ้�เป็นไปอยั่างเงย้ับๆ ทำวา่รวด้เรว็ ทำำาใหัง้านประจำาวนัเป็นไปอยั่างราบร ่�น และยังัช้ว่ยัใ

นสำว่นข้องงานทำ้�ค้ณุ์ไมู่สำามูารถึทำำาได้ ้เช้น่ ประสำานงานเร ่�องยัานพื่าหันะข้องค้ณุ์ในไมู่

ก้�วนิาทำ ้งานทำ้� AI ทำำา ช้ว่ยัใหัผูู้้ค้้นมูเ้วลาใช้ค้้วามูค้ดิ้สำรา้งสำรรค้แ์ละค้น้หัากลยัุทำธีใ์น

การทำำางานได้มู้ากข้่ �น

ในค้วามูเป็นจรงิค้อ่? AI ได้แ้พื่รห่ัลายัเข้า้ไปในองค้ก์รทำุกระด้บัอยั่างตัอ่เน่�อง ปัญี่

ญี่าประด้ษิัฐนั์�นช้ว่ยัข้บัเค้ล่�อนค้วามูสำำาเรจ็ในหัมูู่บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูทำ้�ใช้ ้AI 

เพื่่�อลด้จำานวนใบสำั�งงาน ลด้เวลาทำ้�เจา้หันา้ทำ้�ใช้ใ้นการตัอบค้ำารอ้งข้อ และปรบัอตััราก

ารมูส้ำว่นรว่มูข้องลกูค้า้ได้อ้ยั่างมูป้ระสำทิำธีภิาพื่ 

เหัตัผุู้ลใหัญี่่สำำาหัรบัการข้ยัายัตัวัน้�ค้อ่บรษิัทัำแบบ B2C ซึ่่�งมูค้้วามูกระตัอ่รอ่รน้ในการ

ปรบัใช้แ้ละใช้ง้าน AI มูากทำ้�สำดุ้ อยั่างไรก็ตัามู การยัอมูรบัใน AI นั�นยังัหั่างไกลจากก

ารใช้อ้ยั่างแพื่รห่ัลายั และน้�เป็นโอกาสำใหัญี่่สำำาหัรบับรษิัทัำ 63 เปอรเ์ซึ่น็ตัท์ำ้�เราสำำารวจ

วา่ยังัไมู่ได้ใ้ช้ ้AI

เมู่�อเป็นเร ่�องข้อ้มููลเกณ์ฑ์ม์ูาตัรฐาน เราเห็ันการปรบัใช้แ้ละการใช้ ้Answer 

Bot ทำ้�ทำำางานด้ว้ยัระบบ AI ข้องเราเตับิโตัข้่ �นเมู่�อเวลาผู่้านไป นับตัั�งแตัป้่ 2017 

Answer Bot จะตัอบกลบัอเ้มูลโด้ยัอตััโนมูตััพิื่รอ้มูบทำค้วามูเก้�ยัวกบับรกิารแบบ 

self-service ทำ้�เก้�ยัวข้อ้งกบัการเปล้�ยันแปลงแกไ้ข้ค้ำารอ้งข้อข้องลกูค้า้ ในข้ณ์ะทำ้�ลู

กค้า้กำาลงัเรย้ันรูต้ัลอด้เวลาในระหัวา่งรอเจา้หันา้ทำ้�
จำานวนข้องลููกคา้ Zendesk ทุี�ใชื่ ้Answer Bot ในชื่่
วงสองปีทุี�ผ่านมาเกอืบสองเทุ่า — แลูะบรษิัทัุแบบ B2C 
ไดผ้ลูกัดนัการเปลูี�ยนแปลูงนี� 60%

* *  Gartner, How to Use AI to Create the Customer Experience 

of the Future, Jessica Ekholm, 8 สำงิหัาค้มู 2019
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คนรุน่ใหม่จะเห็นประโยชื่นข์้อง AI

ลกูค้า้โด้ยัทำั�วไปเข้า้ใจวา่ AI สำามูารถึช้ว่ยัแกปั้ญี่หัาง่ายัๆ ได้ ้ข้อ้มููลการสำำารวจ

แสำด้งใหัเ้ห็ันวา่ค้นรุน่ใหัมู่ เจน Z และมูลิเลเน้ยัลมูค้้วามูกระตัอ่รอ่รน้เก้�ยัวกบั AI 

โด้ยัรวมูมูากข้่ �น เห็ันวา่มูนัมูป้ระโยัช้นท์ำั�งในเร ่�องทำ้�ง่ายัและซึ่บัซึ่อ้น เพื่ราะอะไร เหัตัผุู้

ลหัน่�งก็ค้อ่ค้นเหัลา่น้�มูกัจะตัระหันักวา่พื่วกเข้ามูส้ำว่นรว่มูกบั AI และการโตัมูากบัเทำค้

โนโลยัท้ำ้�ทำนัสำมูยัั มูกัจะรูส้ำก่ไวใ้จเมู่�อใช้แ้ละเข้า้ใจถึง่ประโยัช้นแ์ละศกัยัภาพื่ข้องมูนั 

ค้นรุน่ใหัมู่ยังัมูค้้วามูกระตัอ่รอ่รน้มูากข้่ �นเก้�ยัวกบัการโตัต้ัอบกบั AI หัากปัญี่หัาข้องพื่

วกเข้าได้ร้บัการแกไ้ข้อยั่างรวด้เรว็และแมู่นยัำายัิ�งข้่ �น แสำด้งใหัเ้ห็ันวา่พื่วกเข้าเปิด้กวา้ง

ในการใช้ ้AI มูากข้่ �น ตัราบใด้ทำ้�มูนัมูค้้วามูตัรงไปตัรงมูาและมูป้ระสำทิำธีภิาพื่

BBS = เบบี้บูมเมอร์/Silent Gen X = เจน X MZ = มิลเลนเนียล/เจน Z

โปรดประเมินระดับความเห็นด้วยของคุณต่อข้อความเหล่านี้ที่เกี่ยวข้องกับ AI

AI มีประโยชน์สำหรับปัญหาที่ซับซ้อน
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AI มีประโยชน์สำหรับปัญหาง่ายๆ
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โปรดประเมินระดับความเห็นด้วยของคุณต่อข้อความเหล่านี้ที่เกี่ยวข้องกับ AI

BR = บราซิล MEX = เม็กซิโก JP = ญี่ปุ่น FR = ฝรั่งเศส AU = ออสเตรเลีย
NL = เนเธอร์แลนด์ US = สหรัฐอเมริกา UK = สหราชอาณาจักร DE = เยอรมนี

ไม่เห็นด้วยเฉยๆเห็นด้วย

ฉันเต็มใจที่จะติดต่อกับ
บอทมากกว่าเจ้าหน้าที่ที่แท้จริง์

หากบอทตอบสนองได้แม่นยำกว่า
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ฉันเต็มใจที่จะติดต่อกับ
บอทมากกว่าเจ้าหน้าที่ที่แท้จริง์

หากบอทตอบสนองได้เร็วกว่า

% ของลูกค้าที่สำรวจ

ชาวบราซิลมีแนวโน้มมากที่สุดที่จะบอกว่า AI เป็นประโยชน์สำหรับเรื่องง่ายๆ
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AI มีประโยชน์สำหรับปัญหาง่ายๆ

BR = บราซิล MEX = เม็กซิโก JP = ญี่ปุ่น FR = ฝรั่งเศส AU = ออสเตรเลีย
NL = เนเธอร์แลนด์ US = สหรัฐอเมริกา UK = สหราชอาณาจักร DE = เยอรมนี

ไม่เห็นด้วยเฉยๆเห็นด้วย

% ของลูกค้าที่สำรวจ

ประเทุศบราซลิูเป็นผูน้ำาในดา้นความกระต้อืรอืรน้ข้อ
งผูบ้รโิภคต้่อ AI

ทำศันค้ตัเิก้�ยัวกบั AI แตักตัา่งกนัไปตัามูภมููภิาค้ โด้ยัลกูค้า้ในบราซึ่ลิเป็นกลุมู่ทำ้�ก

ระตัอ่รอ่รน้มูากทำ้�สำดุ้ เกอ่บสำามูในสำ้�ข้องผูู้ต้ัอบแบบสำำารวจช้าวบราซึ่ลิกลา่ววา่ AI 

มูป้ระโยัช้นส์ำำาหัรบัเร ่�องง่ายัๆ และมูากกวา่ค้ร ่�งหัน่�งข้องลกูค้า้ในเม็ูกซึ่โิก บราซึ่ลิ และ

สำหัรฐัอเมูรกิากลา่ววา่พื่วกเข้ามูส้ำว่นรว่มูกบับอทำ AI ในฐานะสำว่นหัน่�งข้องการมูป้ฏิิ

สำมัูพื่นัธีก์บัลกูค้า้ในป้ทำ้�ผู่้านมูา ผูู้ต้ัอบแบบสำอบถึามูในเยัอรมูน้ทำั�วประเทำศรูส้ำก่ไวว้างใ

จกบั AI นอ้ยัลง
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% ของบริษัทที่ใช้ AI

บรษิัทัุทุี�มปีระสทิุธิภิาพึสูงมแีนวโน้มทุี�จะพึึ�งพึา AI 
มากข้ึ �นเป็นสองเทุ่า

การใช้ ้AI และการเรย้ันรูอ้ตััโนมูตััใินการบรกิารลกูค้า้กำาลงัเพื่ิ�มูข้่ �น — 

ด้ว้ยัจำานวนบรษิัทัำ Zendesk ทำ้�ใช้ ้Answer Bot เพื่ิ�มูข้่ �นเกอ่บสำองเทำ่าในช้ว่งสำองป้

ทำ้�ผู่้านมูา และบรษิัทัำทำ้�ใหับ้รกิารลกูค้า้เป็นกลุมู่สำำาค้ญัี่ บรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูทำ้�ใช้ ้

Zendesk มูแ้นวโนมู้ทำ้�จะใช้ป้ระโยัช้นจ์าก Answer Bot มูากข้่ �นสำองเทำ่าเมู่�อเทำย้ับกั

บบรษิัทัำทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่ตัำ�ากวา่เกณ์ฑ์ ์

ใครบา้งทุี�ใชื่ง้าน AI ผูเ้ชื่ี�ยวชื่าญดา้นเทุคโนโลูย ี
ทุมีทุี�มขี้นาดใหญ่

ข้อ้มููลเกณ์ฑ์ม์ูาตัรฐานแสำด้งใหัเ้ห็ันวา่ธีรุกจิทำ้�มูพ้ื่นักงานมูากกวา่ 100+ 

ค้นมูแ้นวโนมู้ทำ้�จะใช้ ้AI มูากข้่ �น 30% เมู่�อเทำย้ับกบับรษิัทัำทำ้�มูพ้ื่นักงานตัำ�าก

วา่ 100 ค้น บรษิัทัำข้นาด้ใหัญี่่อาจใช้ ้Answer Bot เพื่่�อช้ว่ยัในเร ่�องข้องปรมิูา

ณ์และข้นาด้ แตัธ่ีรุกจิข้นาด้เล็กก็ได้ป้ระโยัช้นเ์ช้น่กนั เน่�องจาก Answer Bot 

ใช้ป้ระโยัช้นจ์ากระบบ Deep Learning และการค้ดิ้นอกกรอบ ทำ้�สำามูารถึนำามูาใ

ช้เ้ป็นพื่่ �นฐานในการเตับิโตัและนำาพื่าบรษิัทัำจนประสำบค้วามูสำำาเรจ็ได้ ้

หัากพูื่ด้ถึง่การปรบัใช้ใ้นอตุัสำาหักรรมู Answer Bot สำว่นใหัญี่่จะถึกูใช้โ้ด้ยับรษิัทัำในอุ

ตัสำาหักรรมูค้วามูบนัเทำงิ โซึ่เช้้�ยัลมูเ้ด้ย้ั และเว็บแอป

ผู้ลลพัื่ธีเ์หัลา่น้�มูค้้วามูสำำาค้ญัี่:และเป็นเช้งิบวก จำานวนใบสำั�งงานทำ้�ได้ร้บัแกไ้ข้ผู่้านการ 

Answer Bot เพื่ิ�มูข้่ �นสำามูเทำ่าในช้ว่งสำองป้ทำ้�ผู่้านมูา 

*  Gartner, How to Use AI to Create the Customer Experience 

of the Future, Jessica Ekholm, 8 สำงิหัาค้มู 2019

*  Gartner, วเิค้ราะหัแ์บบสำำารวจ: AI and ML Development Strategies, 

Motivators and Adoption Challenges, Jim Hare & Whit Andrews,  

19 มูถิึนุายัน 2019

•  จำานวนปัญหาทุี�ไดร้บัแกไ้ข้ผ่านการต้อบข้อง 
Answer Bot เพึิ�มข้ึ �นสามเทุ่าในชื่ว่งสองปีทุี�ผ่านมา

 

•  ภายในปี 2565 การบรกิารลููกคา้ 20% จะไดร้บัการจดั
การโดยเจา้หน้าทุี�สนทุนา*

จากข้อ้มูลูใน 2018 Gartner AI แลูะการสำารวจกลูยุ 
ทุธิใ์นการพึฒันา ML “ผูต้้อบแบบสำารวจมแีนวโน้มวา่จะอ ้
างถงึ CX เป็นสองเทุ่า (40%) วา่เป็นแรงจูงใจอนัดบัต้น้ ๆ 
สำาหรบัการใชื่ ้AI ซึ�งเพึิ�มข้ึ �นเป็นสองเทุ่าข้องการใชื่ง้านค
ร ั�งถดัไป (งานอตั้โนมตั้ทิุี� 20%)”*
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วัตถุประสงค์ของ AI

อัน
ด

ับ
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AI เหมาะสมกบักลูยุทุธิโ์ดยรวมข้องบรษิัทัุ

ผูู้จ้ดั้การฝ่่ายับรกิารลกูค้า้มูแ้นวโนมู้ทำ้�จะกลา่ววา่ AI มูส้ำำาหัรบัช้ว่ยัเหัลอ่ 

หัรอ่ซึ่พัื่พื่อรท์ำลกูค้า้ได้ท้ำุกวนั ตัลอด้เวลา ช้ว่ยัแกปั้ญี่หัาพื่่ �นฐาน และสำามูารถึปรบัแตั่

งการบรกิารใหัมู้ค้้วามูเป็นสำว่นบุค้ค้ล 

หัรอ่ในอก้ทำางหัน่�ง หัวัหันา้ฝ่่ายัข้ายัมูแ้นวโนมู้มูากทำ้�สำดุ้ทำ้�จะกลา่ววา่มูป้ระโยัช้นส์ำำาหัร ั

บการปรบัใหัเ้ป็นแบบสำว่นบุค้ค้ลและปรบัข้นาด้กระบวนการข้ายั มูช้้อ่งวา่งข้นาด้ใหัญี่่

เป็นพื่เิศษัระหัวา่งวธิีท้ำ้�ผูู้จ้ดั้การและหัวัหันา้ฝ่่ายัข้ายัใช้ใ้นการจดั้อนัด้บัการตัอบสำนอง

ตัอ่ลกูค้า้ทำ้�มูศ้กัยัภาพื่และการรอ้งข้อมูากข้่ �น และวธิีท้ำ้�พื่วกเข้าใหัค้้วามูสำำาค้ญัี่กบักา

รแนะนำาวธิีแ้กไ้ข้ปัญี่หัาทำั�วไป 

การนำา AI มูาเป็นกลยัุทำธีข์้องการเซึ่ลฟ์เซึ่อรว์สิำเพื่่�อเช้ ่�อมูโยังค้วามูสำำาเรจ็ในทำมู้ทำ้�ตั ้

องบรกิารลกูค้า้ เป็นทำ้�ทำราบกนัด้ว้า่ลกูค้า้สำว่นใหัญี่่ตัอ้งการตัวัเลอ่กในบรกิารแบบ 

self-service ด้ว้ยัค้วามูสำามูารถึทำ้�ได้ร้บัการพื่สิำจูนแ์ลว้วา่สำามูารถึตัอบค้ำาถึามูง่ายัๆ 

ได้อ้ยั่างรวด้เรว็ โซึ่ลชู้ ั�นทำ้�ข้บัเค้ล่�อนด้ว้ยั AI เป็นพื่นัธีมูติัรกบัศนูยัช์้ว่ยัเหัลอ่และฟอ

ร ั�มูช้มุูช้น ช้ว่ยัใหัท้ำมู้ได้ใ้ช้ท้ำรพัื่ยัากรการเซึ่ลฟ์เซึ่อรว์สิำเพื่่�อลด้จำานวนค้ำารอ้งข้อข้อง

ลกูค้า้

บรษิัทัำทำ้�ใช้ ้Answer Bot มูฐ้านค้วามูรูท้ำ้�ได้ร้บัการพื่ฒันาอยั่างด้ท้ำ้�สำดุ้ในแง่ข้อ

งบทำค้วามู เจา้หันา้ทำ้�ทำ้�มูส้ำว่นรว่มู และหัมูวด้หัมูู่ รวมูถึง่อตััราบรกิารแบบ self-

service ทำ้�สำงูข้่ �นซึ่่�งเปรย้ับเทำย้ับกบัมุูมูมูองเน่�อหัาด้า้นบรกิารแบบ self-service 

กบัปรมิูาณ์ใบสำั�งงานทำั�งหัมูด้ 

หัน่�งในสำามูข้องผูู้ใ้ช้ ้Answer Bot ได้เ้ปิด้ใช้ง้านมูนัมูากกวา่หัน่�งช้อ่งทำาง และบรษิัทัำ

ทำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่สำงูมูแ้นวโนมู้ทำ้�จะใหั ้AI ใช้ง้านข้า้มูช้อ่งทำางมูากข้่ �น 17% ช้อ่งทำาง

ทำ้�ได้ร้บัค้วามูนิยัมูสำงูสำดุ้สำำาหัรบั Answer Bot มูกัจะเป็นเว็บฟอรม์ู อเ้มูล และ Web 

Widget

84% ข้องผูจ้ดัการทุี�บอกวา่พึวกเข้าใชื่ ้
Answer Bot กบ็อกวา่องคก์รข้องพึวกเข้ามี
กลูยุทุธิด์า้นบรกิารแบบ self-service อยู่

84%
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CX อยู่ใน 
ต้ำาแหน่งระดบั C

ยัิ�งไปกวา่นั�น เราค้าด้วา่จะเห็ันบรษิัทัำสำรา้งประสำบการณ์ค์้วามูพื่ง่พื่อใจข้องลกู

ค้า้ในระด้บั C ตัามูจรงิ ซึ่ ่�งกอ่นหันา้น้� มูร้ายังานข้อง Forrester พื่บวา่มูจ้ำา

นวนข้องผูู้บ้รหิัารด้า้นประสำบการณ์ค์้วามูพื่ง่พื่อใจข้องลกูค้า้เพื่ิ�มูข้่ �นมูากกวา่ 

1,000% ในช้ว่งหัา้ป้ทำ้�ผู่้านมูา ทำั�งในบรษิัทัำแบบ B2B และ B2C Forrester พื่บวา่ 

ประมูาณ์รอ้ยัละ 70 ข้อง 50 บรษิัทัำช้ ั�นนำาทำ้�ตัดิ้อนัด้บั Fortune 500 มูผูู้้บ้รหิัารทำ้�เก้�

ยัวข้อ้งกบัการใหับ้รกิารลกูค้า้อยั่างช้ดั้เจน

ยังัมูบ้รษิัทัำอก้หัลายัแหั่งมูากทำ้�ตัะหันักถึง่ค้ณุ์ค้า่ข้องการลงทำุนในด้า้นประสำบการณ์ค์้ว

ามูพื่ง่พื่อใจข้องลกูค้า้ และจดั้ใหัอ้ยัู่ในลำาด้บัสำิ�งสำำาค้ญัี่ เพื่ราะสำิ�งน้�จะนำาไปสำูก่ารเพื่ิ�มูข้่ �

นข้องตัำาแหัน่งผูู้บ้รหิัารประสำบการณ์ล์กูค้า้ (CCO) เน่�องจาก บรษิัทัำทำ้�มูองการณ์ไ์กล

ตัอ้งการผูู้น้ำาทำ้�ทำุ่มูเทำเต็ัมูรอ้ยัทำ้�จะค้ดิ้วธิีท้ำำาค้วามูเข้า้ใจเก้�ยัวกบัค้วามูตัอ้งการข้องลกู

ค้า้ รวมูทำั�งจดั้ลำาด้บัค้วามูสำำาค้ญัี่ลกูค้า้ น้�ค้อ่ค้วามูจรงิทำ้�โด้ยัเฉพื่าะอยั่างยัิ�งในหัมูู่บรษิัั

ทำใหัมู่ๆ : มูากกวา่ค้ร ่�งหัน่�งข้องบรษิัทัำทำ้�เร ิ�มูตัน้ธีรุกจิในช้ว่งหัา้ป้ทำ้�ผู่้านมูามู ้CCO ทำ้�เป็

นเจา้ข้องประสำบการณ์ค์้วามูพื่ง่พื่อใจลกูค้า้ตัามูการวจิยััข้องเรา

แนวโน้ม  5

บรษิัทัุทุี�เร ิ�มต้น้ธุิรกจิในชื่ว่ง 5 ปีทุี�ผ่านมา
มแีนวโน้มทุี�จะกลู่าววา่พึวกเข้ามตี้ำาแหน่ง 
CCO 63%

63%

" ในฐานะ CCO คณุ์เป็นต้วัแทุนข้องลููกคา้ แลูะในการจะ 
ทุำาสิ�งนี�ใหด้ ีคณุ์ต้อ้งฟังลููกคา้ข้องคณุ์อย่างต้ ั�งใจ เลูอืก
สรรข้อ้ความแลูะสิ�งสำาคญัทุี�จะมาชื่ว่ยชื่ี �นำา รวมทุั�งสนบั
สนุนวฒันธิรรมการเรยีนรูอ้ย่างต้อ่เนื�อง รวมทุั�งนวตั้กร
รมทุี�จะมาชื่ว่ยใหพ้ึวกเข้าประสบความสำาเรจ็"

Elisabeth Zornes
ผูู้บ้รหิัารด้า้นประสำบการณ์ล์กูค้า้, Zendesk
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คุณภาพท่ีคุณให้คุณค่า มากท่ีสุดจากเคร่ือง
มือการบริการลูกค้าหลักของคุณคืออะไร

คุณภาพของการสนับสนุนลูกค้าจากผู้ขาย

ความง่ายต่อการใช้งานของลูกค้า

ความง่ายต่อการใช้งานของเจ้าหน้าที่

ราคา

ชื่อเสียงของผู้ขาย

อื่นๆ

ความน่าเชื่อถือ

ความสามารถในการทำงานร่วมกัน
ระหว่างทีมต่างๆ ที่บริษัทของเรา

ง่ายสำหรับทีมในการตั้งค่า/
ปรับแต่งโดยไม่ต้องใช้โค้ด

ง่ายสำหรับนักพัฒนา
ในการปรับแต่ง

0 10 20 30 40 50 60

% ของการสำรวจผู้จัดการ

ลูำาดบัความสำาคญัต้ามคำารอ้งข้อข้องลููกคา้ทุี�เพึิ�มข้ึ �น

การใหัค้้วามูสำำาค้ญัี่กบัประสำบการณ์ค์้วามูพื่ง่พื่อใจข้องลกูค้า้เป็นข้ั�นตัอนทำ้�หัน่�ง 

เพื่่�อค้วามูสำำาเรจ็ จำาเป็นตัอ้งมูท้ำั�งวฒันธีรรมู ซึ่อฟตัแ์วร ์และเค้ร ่�องมูอ่การวเิค้ราะหัท์ำ้�

เหัมูาะสำมู 

ทำา้ยัทำ้�สำดุ้ ค้ำาข้อข้องลกูค้า้ทำ้�เพื่ิ�มูมูากข้่ �นหัมูายัค้วามูวา่ทำมู้อาจตัอ้งมูส้ำมูาช้กิเพื่ิ�มูข้่ �น

ในป้ตัอ่ไป — 42% ข้องหัวัหันา้ฝ่่ายับรกิารลกูค้า้ค้าด้หัวงัวา่ค้ำารอ้งข้อจะเตับิโตัข้่ �น 

และ 36% ค้าด้วา่ทำมู้ข้องพื่วกเข้าจะเตับิโตัข้่ �น น้�ไมู่ใช้อ่ตััราการเตับิโตัแบบหัน่�งตัอ่หั

น่�ง ด้งันั�นทำมู้จะตัอ้งทำำางานอยั่างมูป้ระสำทิำธีภิาพื่มูากข้่ �น

การมูซ้ึ่อฟตัแ์วรแ์ละเค้ร ่�องมูอ่ทำ้�เหัมูาะสำมูเป็นสำิ�งสำำาค้ญัี่ในการจดั้การกบัค้ำารอ้งข้อข้อง

ลกูค้า้ทำ้�เพื่ิ�มูข้่ �น เมู่�อเราถึามูผูู้จ้ดั้การถึง่สำิ�งทำ้�พื่วกเข้าใหัค้้วามูสำำาค้ญัี่กบัเค้ร ่�องมูอ่ในก

ารบรกิารลกูค้า้ พื่วกเข้ากลา่ววา่พื่วกเข้าใสำใ่จมูากทำ้�สำดุ้เก้�ยัวกบัค้วามูน่าเช้่�อถึอ่และ

ค้วามูสำะด้วกในการใช้ง้านสำำาหัรบัลกูค้า้ พื่วกเข้ายังัใหัค้้วามูสำำาค้ญัี่กบัค้วามูง่ายัในการ

ใช้ง้านสำำาหัรบัเจา้หันา้ทำ้� ค้ณุ์ภาพื่ในการสำนับสำนุนผูู้ข้้ายั และราค้า

เหัตัผุู้ลทำ้�ผูู้บ้รหิัารด้า้นประสำบการณ์ล์กูค้า้ตัอ้งค้ดิ้เก้�ยัวกบัสำิ�งทำ้�ลกูค้า้ตัอ้งการ

และปรารถึนา — วธิีก้ารตัอบสำนองและทำำาใหัเ้กนิค้วามูค้าด้หัวงัข้องพื่วกเข้า 

ไมู่ใช้โ่ฟกสัำแค้ภ่ายันอก: ผูู้บ้รหิัารด้า้นประสำบการณ์ล์กูค้า้ยังัทำำางานภายัในเพื่่�อสำรา้ง

วฒันธีรรมูทำ้�ยัด่้ลกูค้า้เป็นศนูยัก์ลางทำั�วทำั�งบรษิัทัำ 

CCO เป็นผูู้ใ้หัก้ารสำนับสำนุนลกูค้า้ข้ั�นสำงูสำดุ้ และลกูค้า้จะตัอ้งอยัู่ในค้วามูค้ดิ้ค้ำาน่งข้

องพื่วกเข้า - พื่วกเข้าเป็นใค้ร พื่วกเข้าช้อบอะไร ค้วามูผู้ดิ้หัวงัข้องพื่วกเข้าค้อ่อะไร? 

CCO รูเ้ร ่�องทำั�งหัมูด้น้� และเร ่�องอ่�นๆ โด้ยัการเช้่�อมูโยังกบัลกูค้า้ข้องบรษิัทัำ ทำำางานอยั่

างใกลช้้ดิ้กบัทำมู้ผู้ลติัภณั์ฑ์แ์ละทำมู้การตัลาด้ พื่วกเข้าใช้ค้้วามูรูนั้�นและแบ่งปันกบัสำว่

นทำ้�เหัลอ่ข้องบรษิัทัำ

ผู้นำฝ่ายใดที่เป็นเจ้าของด้านประสบการณ์
ลูกค้าที่บริษัทของคุณ
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ประธานเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริการลูกค้า (CCO)
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ประธานเจ้าหน้าที่ฝ่ายประสบการณ์ลูกค้า (CXO)

ประธานเจ้าหน้าที่ฝ่ายการตลาด (CMO)

ประธานเจ้าหน้าที่ฝ่ายนวัตกรรม (CIO)

อื่นๆ

% ของการสำรวจผู้จัดการ
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สิ�งสำาคญัทุี�สุดคอืข้องลููกคา้อยู่เหนือสิ�งอื�นใดความพึงึ
พึอใจข้องลููกคา้

การวจิยััข้องเราพื่บวา่ผูู้จ้ดั้การฝ่่ายับรกิารลกูค้า้และเจา้หันา้ทำ้�มูห้ันา้ทำ้�เหัมูอ่นกนัใน

การจดั้ลำาด้บัค้วามูสำำาค้ญัี่: ค้วามูพื่ง่พื่อใจข้องลกูค้า้เป็นสำิ�งสำำาค้ญัี่ทำ้�สำดุ้สำำาหัรบัทำั�งสำอ

งฝ่่ายั 

56% ข้องตัวัแทำนบอกวา่พื่วกเข้ามูเ้ค้ร ่�องมูอ่ทำ้�เพื่ย้ังพื่อสำำาหัรบัการวดั้และรายังานค้

วามูสำำาเรจ็ แมูว้า่ตัวัแทำนในบรษิัทัำข้นาด้เล็กนั�นมูโ้อกาสำนอ้ยัทำ้�จะกลา่ววา่พื่วกเข้ามูเ้

ค้ร ่�องมูอ่ทำ้�เหัมูาะสำมู มูเ้จา้หันา้ทำ้�เพื่ย้ังค้ร ่�งเด้ย้ัวข้องบรษิัทัำทำ้�มูพ้ื่นักงานนอ้ยักวา่ 100 

ค้นทำ้�เห็ันด้ว้ยัในเร ่�องน้�

ผู้ลการสำำารวจยังัแสำด้งการเพื่ิ�มูข้่ �นข้องตัำาแหัน่งตัา่งๆ นอกเหัน่อจาก 

“เจา้หันา้ทำ้�ฝ่่ายับรกิารลกูค้า้” หัรอ่“ ตัวัแทำน” แบบด้ั�งเด้มิู — เจา้หันา้ทำ้�เกอ่บ 20% 

บอกกบัเราวา่ตัำาแหัน่งข้องพื่วกเข้าค้อ่ “ผูู้ใ้หัก้ารสำนับสำนุนลกูค้า้” ซึ่ ่�งแสำด้งใหัเ้ห็ันวา่

มูบ้รษิัทัำจำานวนมูากทำ้�ใช้แ้นวทำางใหัค้้วามูสำำาค้ญัี่กบัลกูค้า้เป็นอนัด้บัแรก นอกเหัน่อไป

จากวธิีก้ารใหับ้รกิารลกูค้า้ในอด้ต้ั

วธิิทีุี�ดทีุี�สุดในการต้อบสนองความต้อ้งการข้องลููกคา้
คอืการลูงทุุนในเจา้หน้าทุี�ข้องคุณ์

ทำมู้ทำ้�ด้ท้ำ้�สำดุ้จะรูค้้ณุ์ค้า่ข้องตัวัแทำนทำ้�สำามูารถึมูอบประสำบการณ์ค์้วามูพื่ง่พื่อใจไปสำูล่กู

ค้า้ เจา้หันา้ทำ้�ทำ้�มูป้ระสำบการณ์ส์ำามูารถึใหับ้รกิารทำ้�ด้ก้วา่ ทำำาใหัไ้ด้ค้้ะแนนค้วามูพื่ง่พื่

อใจทำ้�สำงูข้่ �น ข้อ้มููลการสำำารวจยังัแสำด้งใหัเ้ห็ันวา่เจา้หันา้ทำ้�ทำ้�มูป้ระสำบการณ์ม์ูกัจะพื่่�งพื่

าตันเองมูากข้่ �น แทำนทำ้�จะสำง่ใบสำั�งงานใหัท้ำมู้อ่�น เจา้หันา้ทำ้�ทำ้�เค้ยัทำำางานตัั�งแตัห่ัน่�งถึง่สำ

ามูป้นั�นมูโ้อกาสำเป็นสำองเทำ่าทำ้�จะหัาค้ำาตัอบในฐานค้วามูรูก้อ่นทำ้�จะสำง่ตัอ่ใบสำั�งงานไป

ยังัทำมู้อ่�น 

เจา้หันา้ทำ้�ถึกูจดั้อนัด้บัสำงูข้่ �นในด้า้นค้วามูพื่ง่พื่อใจข้องลกูค้า้ในแตัล่ะป้ทำ้�พื่วกเข้า

อยัู่กบัทำมู้บรกิารลกูค้า้เด้ย้ัวกนั และเจา้หันา้ทำ้�ในบรษิัทัำทำ้�ลงทำุนในการวเิค้ราะหัโ์ด้ยั

ใช้ ้Zendesk Explore ทำำางานได้ด้้ก้วา่เจา้หันา้ทำ้�ในบรษิัทัำทำ้�ไมู่ได้ล้งทำุนในด้า้นน้� 

และตัั�งแตัเ่จา้หันา้ทำ้�เร ิ�มู Explore นั�นก็ช้ว่ยัทำำาใหัเ้พื่ิ�มูจำานวนลกูค้า้ในอตััราทำ้�เรว็ข้่ �น 

การวเิค้ราะหัไ์มู่เพื่ย้ังช้ว่ยัใหัพ้ื่วกเข้าทำำางานได้ด้้ข้้่ �น แตัย่ังัรวด้เรว็ข้่ �นอก้มูาก

นอกเหัน่อจากการลงทำุนในเค้ร ่�องมูอ่แลว้ ผูู้ต้ัอบแบบสำำารวจตัวัแทำนระบุวา่พื่วกเข้

าใหัค้้วามูสำำาค้ญัี่กบัสำภาพื่แวด้ลอ้มูการทำำางานทำเ้อ่ �อตัอ่การทำำางานและการทำำางาน

รว่มูกนั เจา้หันา้ทำ้�เกอ่บ 80% บอกวา่พื่วกเข้าทำำางานรว่มูกนัในเร ่�องประสำบการณ์์

ลกูค้า้ภายัในองค้ก์รทำุกวนัหัรอ่ทำุกสำปัด้าหั ์ในข้ณ์ะทำ้� 63% บอกวา่พื่วกเข้าทำำางาน

รว่มูกบัทำมู้นอกเหัน่อจากองค้ก์รทำุกวนัหัรอ่ทำุกสำปัด้าหั ์ไมู่น่าแปลกใจทำ้�เจา้หันา้ทำ้�

กลา่ววา่สำว่นทำ้�ด้ท้ำ้�สำดุ้ข้องงานข้องพื่วกเข้าค้อ่การช้ว่ยัเหัลอ่ผูู้ค้้นในการแกปั้ญี่หัา 

และอะไรค้อ่สำว่นทำ้�แยั่ทำ้�สำดุ้? ก็ค้อ่เมู่�อผูู้ค้้นโมูโหั

ผลลัพธ์ของการสำรวจเจ้าหน้าที่แสดงให้เห็นว่า ตำแหน่ง
ของเจ้าหน้าที่ที่ไม่ใช่ตำแหน่งแบบดั้งเดิมกำลังเพิ่มสูงขึ้น
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เป็นเร ่�องสำมูเหัตัสุำมูผู้ลทำ้�เจา้หันา้ทำ้�ทำ้�อยัู่ในตัำาแหัน่งมูานาน ยัิ�งพื่่�งพื่าตันเองมูากข้่ �นเพื่

ราะพื่วกเข้ามูป้ระสำบการณ์ก์บัผู้ลติัภณั์ฑ์ข์้องค้ณุ์มูากข้่ �น มูป้ระสำบการณ์ม์ูากข้่ �นใน

การตัอบค้ำาถึามูทำ้�ยัาก และรูว้า่พื่วกเข้าสำามูารถึหัาแหัลง่ข้อ้มููลในการช้ว่ยัเหัลอ่ได้ท้ำ้�

ไหัน เมู่�อเวลาผู่้านไป และด้ว้ยัค้วามูช้ว่ยัเหัลอ่ข้องการวเิค้ราะหั ์เจา้หันา้ทำ้�สำามูารถึเพื่ิ�

มูค้วามูเรว็ได้มู้ากข้่ �น และเจา้หันา้ทำ้�ทำ้�อยัู่ในตัำาแหัน่งมูานานสำามูารถึมูองเห็ันแนวโนมู้

และรปูแบบ และมูองหัาวธิีท้ำ้�มูป้ระสำทิำธีภิาพื่มูากข้่ �นในการใหัก้ารสำนับสำนุน

ทำมู้ทำ้�ยัอด้เยั้�ยัมูนั�นทำุ่มูทำั�งเวลาและเงนิตัอ่เจา้หันา้ทำ้� ในแง่ข้องการเสำนอเค้ร ่�องมูอ่และก

ารฝ่่กอบรมู องค้ก์รข้นาด้ใหัญี่่ลงทำุนในการฝ่่กอบรมูเจา้หันา้ทำ้�มูากข้่ �น และบรษิัทัำทำ้�มู้

ประสำทิำธีภิาพื่สำงูนั�นลงทำุนมูากข้่ �นในงานแบบอตััโนมูตัั ิซึ่ ่�งรวมูถึง่การใช้ร้ะบบอตััโนมูตัั,ิ 

มูาโค้ร, และทำรกิเกอรใ์นผู้ลติัภณั์ฑ์ข์้อง Zendesk 

CSAT ตามระยะเวลาที่อยู่ในแหน่งเจ้าหน้าที่
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บริษัทที่มีพนักงานน้อยกว่า 100 คน มีแนวโน้มที่
จะบอกว่าพวกเขาไม่วัดความสำเร็จ
มากขึ้น 43 %
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บรษิัทัุทุี�มปีระสทิุธิภิาพึสูงใชื่ป้ระโยชื่นจ์ากข้อ้เสนอแ
นะแลูะการวเิคราะห ์

ค้งไมู่มูใ้ค้รช้นะถึา้หัากตัอ้งทำำางานในค้วามูมูด่้ โปรด้จำาวา่ข้อ้มููลข้องลกูค้า้ค้อ่สำิ�งสำำา

ค้ญัี่ เพื่ราะข้อ้มููลจะแสำด้งใหัเ้ห็ันได้ว้า่ทำุกค้นทำำางานกนัอยั่างไร การวเิค้ราะหัแ์ละข้อ้เสำ

นอแนะจากลกูค้า้ช้ว่ยัใหัอ้งค้ก์รสำามูารถึวดั้ประสำทิำธีภิาพื่และด้ำาเนินการปรบัปรงุ 

แตัไ่มู่ใช้ท่ำุกค้นทำ้�จะใช้ป้ระโยัช้นจ์ากโอกาสำเหัลา่น้�แมูจ้ะมูมุู้มูมูองทำ้�ได้ใ้นแบบเด้ย้ัวกนั 

ตัวัอยั่างเช้น่ ทำมู้งานสำว่นใหัญี่่ข้องบรษิัทัำทำ้�มูพ้ื่นักงานตัำ�ากวา่ 500 ค้นยังัไมู่ได้ร้วบรว

มูค้วามูค้ดิ้เห็ันจากลกูค้า้ และทำมู้ข้นาด้เล็กมูแ้นวโนมู้ค้อ่นข้า้งนอ้ยัทำ้�จะประเมูนิด้า้น

ประสำทิำธีภิาพื่

สำำาหัรบัค้วามูสำำาเรจ็ข้องเจา้หันา้ทำ้� ไมู่ใช้ว่า่เจา้หันา้ทำ้�ทำุกค้นจะแน่ใจถึง่วธิีก้ารจดั้อนั

ด้บั แตัพ่ื่วกเข้ามูแ้นวโนมู้ทำ้�จะบอกวา่ประสำทิำธีภิาพื่ข้องพื่วกเข้าในฐานะเจา้หันา้ทำ้�นั�น

ถึกูวดั้โด้ยั CSAT และทำมู้ข้องพื่วกเข้าไมู่ได้มู้องเฉพื่าะเร ่�องค้วามูสำำาเรจ็ทำ้�เป็นจำานวน 

มูเ้จา้หันา้ทำ้�ประมูาณ์หัน่�งในสำามูใหัค้้ำาตัอบเหัมูอ่นกนัอยั่างหัน่�ง นั�นค้อ่หัากเป็นทำมู้ข้น

าด้เล็กมูแ้นวโนมู้จะไมู่ใช้ต้ัวัช้ ้ �วดั้ในการบรกิารลกูค้า้

• 46% ข้องทุมีใชื่ ้CSAT เพึื�อวดัความสำาเรจ็ 

• 28% ข้องทุมีไม่วเิคราะหจ์ำานวนความสำาเรจ็เลูย
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บริษััทุทุี่ใชื่้งาน Explore มีประสิทุธิิภาพึการดำาเนินง
านทุี่ดีกว่า

ในค้วามูเป็นจริง บริษััทำมูาตัรฐานทำ้่ใช้้ประโยัช้น์สำูงสำุด้จาก Zendesk Explore นั้นมู้

ประสำิทำธีิภาพื่ในการด้ำาเนินงานเหัน่อกว่าค้นอ่่น บริษััทำทำ้่มู้ประสำิทำธีิภาพื่สำูงมู้แนวโน้มู

ทำ้่จะใช้้ Explore มูากข้่้นเป็นสำองเทำ่า บริษััทำทำ้่ใช้้ Explore มู้ลูกค้้าทำ้่ใช้้เวลาน้อยัลง 

53% ในการรอใหั้เจ้าหัน้าทำ้่ตัอบกลับ และพื่วกเข้าจะตัอบกลับได้้เร็วข้่้น 8%

บริษััทำทำ้่ใช้้ Explore มูากทำ้่สำุด้สำามูารถึอวด้ได้้ว่าลูกค้้าข้องพื่วกเข้าใช้้เวลาในการร

อเจ้าหัน้าทำ้่ตัอบกลับน้อยัลงค้ร่่งหัน่่ง และเมู่่อเจ้าหัน้าทำ้่ตัอบกลับ ค้ำาร้องข้อข้องลูกค้้

าได้้รับการแก้ไข้เร็วข้่้นเป็นสำองเทำ่า ผูู้้ใช้้พื่ลังเหัล่าน้้กำาลังแก้ไข้จำานวนใบสำั่งงานได้้มู

ากข้่้นหั้าเทำ่า

บรษิัทัุทุี�ใชื่ ้Explore จดัการใบส ั�งงาน 

ไดม้ากข้ึ �น 3.4 เทุ่า แลูะลููกคา้ใชื่เ้วลูาในก
ารรอน้อยลูงครึ�งหนึ�ง
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