
Zendesk เผย​โค​วิด​-19 ดัน​ยอด​ใบสั่ง​งาน​และ​คํารอง

ขอ​ของ​ลูกคา​พุง​ แนะ​ธุรกิจ​ไทย​ใช​ซอฟตแวร​รับมือ

ออ​เดอรที่​พุง​สูง​ขึน้

Zendesk ซอฟตแวร​แบบ Help Desk ที่​ชวย​ซัพพอรต​การ​ให​บริการ​ลูกคา​และ​การ​บริหาร​ความ​สัมพันธ​ของ​ลูกคา​กับ

บริ​ษทั (Customer Relationship Management หรือ CRM ) เผย​ ธุรกิจ​ทัว่​โลก​ตอง​ปรับ​ตัว​เพื่อ​รับมือ​กับ​จํานวน

ใบสัง่​งา​น ​คําสัง่​ยกเลิก​ของ​ลูกคา​ ควา​มผันผวน​ของ​ตลาด​และ​ความ​ไม​แนนอน​ที่​เพิ่ม​ขึ้น​อยาง​รวดเร็ว​เน่ืองจาก

สถานการณ​โค​วิด​-19 เพื่อ​รักษา​ประสบการณ​ที่​ดี​ของ​ลูก​คา (Customer experience) ซึ่ง​จะ​ชวย​สราง​ความ​จงรัก

ภักดี​ใน​กลุม​ลูกคา​แม​วา​ จะ​อยู​ใน​ชวง​วิกฤต​ก็​ตาม

Zendesk เปิด​เผย​วา​ ผลก​ระ​ทบ​จาก​การ​ระบาด​ของ​โค​วิด​-19 และ​มาตรการ​รับมือ​ไวรัส​ของ​ภาค​รัฐ​สง​ผล​ให​คํารอง

ของ​ลูกคา​นัน้​พุง​ทะยาน​สูงสุด​จาก​ที่​บริษทั​เคย​ดําเนิน​ธุรกิจ​มา​ แต​คํารอง​เหลา​น้ี​จะ​หมด​ไป​อยาง​รวดเร็ว​หาก​บริษทั​ตาง​

ๆ สามารถ​ปรับ​ตัว​และ​เห็น​ชอง​ทาง​ความ​สําเร็จ​เร็ว​กวา​คู​แขง​และ​คํานึง​อยู​เสมอ​วา​ประสบการณ​ที่​ดี​ของ​ลูกคา​จะ​นําพา

ธุรกิจ​ให​กาว​ไป​สู​ความ​สําเร็จ​ที่​ยัง่ยืน

ผล​สํารวจ​เผย​การ​เปลี่ยนแปลง​ที่​เกิด​ขึ้น​ใน​ชวง​วิกฤต​โค​วิด​-19 ดัง​น้ี

คํารอง​ขอ​ลูกคา​นัน้​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​ใน​ทุก​ดาน
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จาก​สถิติ​พบ​วา​ บริษทั​ทุก​ประเภท​กําลัง​เผชิญ​กับ​สถานการณ​ที่​ปริมาณ​ใบสัง่​งาน​พุง​ทะ​ยา​น ​สง​ผล​ให​คา​เฉลี่ย​ของ​ใบสัง่

งาน​ราย​สัปดาห​ที่​ทีม​สนับสนุน​ทัว่​โลก​ตอง​รับมือ​นัน้​สูง​ขึ้น​ 2​4 % เมื่อ​เทียบ​กับ​เวลา​เดียวกัน​ใน​ปี​ 2​562

ตัวเลข​การ​แพร​ระบาด​มี​แนว​โนม​ทําให​ใบสัง่​งาน​เพิ่ม​สูง​ขึ้น

คํารอง​ขอ​จาก​ลูกคา​เพิ่ม​ขึ้น​อยาง​ฉับ​พลัน​ตาม​การ​แพร​กระจาย​อยาง​รวดเร็ว​ของ​ โค​วิด​-19 เน่ืองจาก​ลูกคา​มี​ปฏิ​กริยา

ตอบ​สนอง​ตอ​ขาว​การ​ระบาด​ที่​เพิ่ม​ขึ้น​เรื่อย​ๆ หรือ​ขาว​มาตรการ​รับมือ​ไวรัส​ของ​ภาค​รัฐ

ลูกคา​ยัง​คง​หัน​ไป​พึ่งพา​แช​ทและ​การ​บริการ​ตนเอง​มาก​ขึ้น​ใน​ชวง​วิก​ฤต​น้ี

ลูกคา​ตาง​พา​กัน​ยาย​สู​ชอง​ทาง​อื่น​เพื่อ​รับ​การ​สนับสนุน​ นับ​แตัง้แต​ปลาย​เดือน​กุมภาพันธ​ที่​ผาน​มา​ ใบสัง่​งาน​ที่​เขา​มา

ทาง WhatsApp เพิ่ม​สูง​ขึ้น​ถึง​ 100%ใน​ขณะ​เดียวกัน​การ​แช​ท (34%) และ​การ​สง​ขอ​ความ​ (30%) ลวน​เพิ่ม​ขึ้น​อยาง

มี​นัย​สําคัญ​ เพื่อ​หลีก​เลี่ยง​การ​ใช​เวลา​รอ​คําตอบ

AI ชวย​ให​บริษทั​ตางๆ​ สามารถ​จัดการ​ใบสัง่​งาน​ได​อยาง​รวด​เร็ว

ใบสัง่​งาน​ที่​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​สง​ผล​ให​ทีม​งาน​ของ​บริษทั​ทํางาน​อยาง​ยาก​ลําบาก​ จน​เกิด​ความ​เครง​เครียด​ ขณะ​ที่​เทคโนโลยี

และ​ระบบ​อัตโนมัติ​ได​เขา​มา​มี​บทบาท​สําคัญ​ใน​การ​ลด​แรง​กดดัน​ให​กับ​เจา​หน าที่​ดวย​การ​เชื่อม​โยง​ลูกคา​เขา​กับ​ขอมูล

ที่​มี​อยู​แลว​บน​เว็บไซต​ของ​บริษทั​ ผล​สํารวจ​ชี้​มี​บริษทั​หลาย​แหง​หัน​มา​ใช Answer Bot ของ Zendesk เพิ่ม​ขึ้น​ เพื่อ

บริหาร​จัดการ​กับ​เสน​ทาง​ใบสัง่​งาน​ลูก​คา

แม​จะ​ใช​เวลา​รอ​มาก​ขึ้น​ ลูกคา​ไม​ได​กลาว​โทษ​เจา​หน าที่​ใน​เรื่อง​วิก​ฤต

อยางไร​ก็​ดี​ ลูกคา​ไม​ได​กลาว​โทษ​บริษทั​ที่​ให​บริการ​ดาน​การ​เดิน​ทาง​ แม​กระทัง่​กับ​สาย​การ​บิน​ที่​ได​รับ​ผลก​ระ​ทบ

รุนแรง​ที่​สุด​ ผล​สํารวจ​ชี้​วา​ ควา​มพึง​พอใจ​ของ​ลูกคา​ลด​ลง​เพียง​แค​ 2​% ซึ่ง​บง​ชี้​วา​ลูกคา​นัน้​อาจ​ให​อภัย​กัน​ได​งาย​ขึ้น

ใน​ชวง​เวลา​วิกฤต​เชน​น้ี

บริษทั​ที่​มี​ความ​รวด​เร็ว​ จะ​เล็ง​เห็น​ชอง​ทาง​สู​ความ​สําเร็จ

มี​บริษทั​ราว​ 3,600 ที่​สามารถ​รักษา​ชวง​เวลา​ที่​ใช​ใน​การ​แก​ปัญหา​ไว​ได​อยาง​มี​เสถียรภาพ​ใน​ชวง​วิก​ฤต​ และ​ยัง

นําเสนอ​ชอง​ทาง​ใหมๆ​ ใน​การ​สนับสนุน​ลูกคา​ได​อยาง​รวดเร็ว​อีก​ดวย​ การนําบริการ​การ​สง​ขอความ​ไป​ใช​ใน​กลุม

บริษทั​เหลา​น้ี​ทะยาน​ขึ้น​ 2​3% นับ​ตัง้แต​เริ่ม​เกิด​วิก​ฤต​ บริษทั​เหลา​น้ี​แก​ปัญหา​ตาม​ใบสัง่​งาน​ได​มาก​ขึ้น​เรื่อย​ ๆ บริษทั

กลุม​น้ี​ใช Answer Bot ถึง​ 58% ขณะ​ที่​มี​ตัวเลข​การ​แกไข​ปัญหา​ใน​ใบสัง่​งาน​ได​เพิ่ม​ขึ้น​ 10% หรือ​มาก​กวา​ ใน​ขณะ

เดียวกัน​เกือบ​ 60% ได​มี​การ​เพิ่ม​หรือ​ปรับปรุง​เน้ือหา​บน​เว็บไซต​ของ​ตน

ธุรกิจ​ตาง​กําลัง​แก​ปัญหา​ดวย​การ​ทุมเท​ทรัพยากร​ไป​ยัง​บริเวณ​ที่​จําเป็น​ที่​สุด​ ซึ่ง​มากกวา​หน่ึง​ใน​สาม​ได​โยก​ยาย​เจา

หน าที่​เดิม​ไป​สู​ชอง​ทาง​สง​ขอความ​ตางๆ​ เชน WhatsApp, SMS และ​โซ​เชีย​ลมีเดีย​หลาย​ชอง​ทาง​ที่​จะ​สามารถ​จบ

ปัญหา​ได​รวด​เร็ว​ เพื่อ​ที่​จะ​ลด​แรง​กดดัน​และ​ความ​เครียด​ ชวย​ทีม​งาน​ให​ยัง​คง​ทํางาน​อยาง​มี​ประสิทธิภาพ​ตอ​ไป​ได​ใน

ชวง​ที่​เกิด​ความ​ติดขัด​ใน​การ​ให​บริการ​เป็น​วง​กวาง​ หาก​เรา​สราง​ประสบการณ​ที่​ดี​ให​กับ​ลูกคา​ได​ไม​ดี​นัก​ ธุรกิจ​อาจ​ได

รับ​ผลก​ระ​ทบ​เป็น​วง​กวาง​เชน​กัน​ เน่ืองจาก​ลูกคา​รูตัว​เอง​ดี​วา​พวก​เขา​สามารถ​เลือก​ใช​บริการ​ของ​ใคร​ก็​ได​ ซึ่ง​มี​ให

เลือก​มาก​มาย​ ลูกคา​มี​โอกาส​เลือก​บริการ​ใหม​ ๆ อยู​เส​มอ​ หาก​ยัง​ไม​เจอ​บริการ​ที่​รูสึก​พึง​พอ​ใจ​ จน​ทําให​เขา​เกิด​ความ

จงรัก​ภักดี​ ถา​คุณ​สามารถ​สราง​ประสบการณ​ที่​ดี (customer experience) ให​กับ​ลูกคา​ได​ คุณ​ก็​จะ​ได​รับ​การ​โฆษณา



ฟรี​โดย​ไม​ตอง​เสีย​เงิน​สัก​บาท​ จาก​การ​แนะนํากัน​แบบ​ปาก​ตอ​ปาก​ซึ่ง​จะ​สราง​ความ​มัน่ใจ​ให​กับ​กลุม​ลูกคา​ใหม​มากกวา

การ​ประชาสัมพันธ​รูป​แบบ​อื่น​ ธุรกิจ​ของ​คุณ​ก็​จะ​กาว​สู​ความ​สําเร็จ​ที่​ยัง​ยืน​แบบ​งาย​ดาย

เกี่ยว​กับ Zendesk

Zendesk คือ​ ซอ​ฟตแวร Help Desk ที่​ทํางาน​บน​ระ​บบ Cloud ถูก​สราง​ขึ้น​มา​เพื่อ​ใช​ใน​การ​ซัพพอรต​ลูก​คา​ การ​ให

บริการ​ลูกคา​และ​การ​บริหาร​ความ​สัมพันธ​ของ​ลูกคา​กับ​บริษทั​ หรือ​เป็น​ที่​รูจัก​กัน​ใน​ชื่อ​ของ CRM (Customer

Relationship Management) ซึ่ง​ชวย​ให​คุณ​สามารถ​บริหาร​ความ​สัมพันธ​กับ​ลูกคา​ของ​คุณ​ได​อยาง​ราบ​รื่น​ ชวย​ให

ทีม​งาน​ของ​บริษทั​สามารถ​ดูแล​และ​ติดตาม​ลูกคา​ได​อยาง​งายดาย​ภายใน​หน า​แพลตฟอรม​เดียว​ นอก​จาก​น้ี Zendesk

ยัง​มี​คุณสมบัติ​อื่น​ ๆ ที่​ชวย​ให​ธุรกิจ​บริหาร​ความ​สัมพันธ​และ​สราง​ประสบการณ​ที่​ดี​ให​กับ​ลูกคา​อีก​มาก​มาย​ ดัง​น้ี

Support คือ​ การ​สนับสนุน​ลูกคา​แบบ​รวม​ศูนย​ เป็นการ​รวบรวม​ชอง​ทางการ​ติดตอ​ลูกคา​ไว​ใน​หน า​เดียวกัน​ไม​วา

ลูกคา​จะ​ติดตอ​เขา​มา​ผาน​ชอง​ทาง​ใด Zendesk Support ชวย​ใหการ​สื่อสาร​ของ​คุณ​กับ​ลูกคา​ราบ​รื่น​ เป็น​สวน​ตัว​และ

มี​ประสิทธิภาพ​มาก​ยิ่ง​ขึ้น​ ซึ่ง​การ​ติดตอ​สื่อสาร​ที่​มี​ประสิทธิภาพ​นัน้​จะ​ชวย​สง​ผล​ให​ลูกคา​เกิด​ประสบการณ​ที่​ดี​ตอ

บริษทั​หรือ​แบ​รน​ด

Sell คือ​ ตัวแทน​การ​ขาย​ที่​ชวย​ให​คุณ​สามารถ​เอาชนะ​ใจ​ลูกคา​และ​ปิด​ดี​ลการ​ขาย​ได​อยาง​งาย​ดาย​ คอย​ติดตาม​การ

สนทนา​ของ​ลูก​คา​ เตือน​คุณ​เมื่อ​ถึง​เวลา​โทร​หา​ลูกคา​ชวย​ให​คุณ​ไม​พลาด​ทุก​ ๆ การ​ติด​ตอ​ อีก​ทัง้​ยัง​สามารถ​รับ​ขอมูล

เชิง​ลึก​ที่​สําคัญ​ของ​อีเมล​และ​การ​เตือน​ตาง​ ๆ บน​แท็บเล็ตหรือ​สมา​รทโฟน

Guide คือ​ ฐาน​ขอมูล​ความ​รู​ ที่​เป็น​ฐาน​ขอมูล​อัจฉริยะ​ชวย​ให​คุณ​สามารถ​บันทึก​และ​ใช​ประโยชน​จาก​ความ​รู​และ

ความ​ชํานาญ​ของ​ทีม​งาน​ของ​คุณ​ ชวย​ให​สามารถ​แกไข​ปัญหา​ให​กับ​ลูกคา​ได​อยาง​ทัน​ทวง​ที

Explore คือ​ การ​วิเคราะห​ขอมูล​และ​การ​รายงาน​ผล​ วิเคราะห​สถิติ​แบบ Omnichannel ซึ่ง​จะ​บอก​ได​วา​ลูกคา​ติดตอ

เขา​มา​ผาน​ชอง​ทาง​ใด​มาก​ที่​สุด​ อีก​ทัง้​ยัง​สามารถ​วิเคราะห​การ​ปฏิบัติ​งาน​ของ​ทีม​คุณ​ได​อีก​ดวย

Chat คือ​ ไลน​แช​ทและ​การ​สง​ขอ​ความ​ พูด​คุย​กัน​ผาน​ปลาย​น้ิว​ ลูกคา​มี​แนว​โนม​เพิ่ม​ขึ้น​ถึง​สาม​เทา​ที่​จะ​สัง่​ซื้อ​สิน​คา​

เมื่อ​คุณ​คิด​ตอ​พูด​คุย​กับ​ลูกคา​แบบ​เชิง​รุก

Gather คือ​ ฟอรัม​ชุมชน​ที่​จะ​ชวย​ให​ลูกคา​ของ​คุณ​ได​ติดตอ​พูด​คุย​แลก​เปลี่ยน​ขอมูล​ขาวสาร​ซึ่ง​กัน​และ​กัน​ โดยที่​คุณ

มีหน า​ที่​คอย​ติดตาม​และ​ให​ความ​ชวย​เห​ลือ

Talk คือ​ ซอฟตแวร​สําหรับ​ศูนย​ประสาน​งาน​บริการ​ การ​สนทนา​ทาง​โทรศัพท​เป็น​วิธี​ที่​มี​ประสิทธิภาพ​ใน​การ​แก​ปัญหา​

เน่ืองจาก​ลูกคา​จะ​ได​รับ​การ​ชวย​เหลือ​และ​แกไข​ปัญหา​ที่​ซับ​ซอน​ได​อยาง​รวด​เร็ว

Connect คือ​ แคมเปญ​เชิง​รุก​ที่​ชวย​บริหาร​จัดการ​การ​สื่อสาร​กับ​ลูกคา​แบบ​เชิง​รุก​ใน​ทุก​ ๆ ชอง​ทาง​เพื่อ​มอบ

ประสบการณ​ที่​ดี​ให​กับ​ลูกคา​จํานวน​มาก​เขา​ถึง​ขอมูล​เชิง​ลึก​เพื่อ​นําขอมูล​มา​วิเคราะห​และ​จัดการ​กับ​ปัญหา​ที่​เกิด​ขึ้น​ได

โดย​อัต​โน​มัติ​ กอน​ที่​ปัญหา​เหลา​นัน้​จะ​เกิด​เป็น​ประสบการณ​ที่​แย​ ๆ สําหรับ​ลูก​คา

ลูกคา​จะ​อยู​กับ​ธุรกิจ​ของ​คุณ​ได​นาน​ก็​ตอ​เมื่อ​เกิด​ความ​พึง​พอใจ​จน​นําพา​ไป​สู​การ​จงรัก​ภักดี​ ทดลอง​ใช​งาน​ซอ​ฟตแวร

Zendesk ฟรี​ได​แลว​วัน​น้ี


