
Zendesk เผยโควิด-19 ดันยอดใบสั่งงานและคํารอง

ขอของลูกคาพุง แนะธุรกิจไทยใชซอฟตแวรรับมือ

ออเดอรที่พุงสูงขึน้

Zendesk ซอฟตแวรแบบ Help Desk ที่ชวยซัพพอรตการใหบริการลูกคาและการบริหารความสัมพันธของลูกคากับ

บริษทั (Customer Relationship Management หรือ CRM ) เผย ธุรกิจทัว่โลกตองปรับตัวเพื่อรับมือกับจํานวน

ใบสัง่งาน คําสัง่ยกเลิกของลูกคา ความผันผวนของตลาดและความไมแนนอนที่เพิ่มขึ้นอยางรวดเร็วเน่ืองจาก

สถานการณโควิด-19 เพื่อรักษาประสบการณที่ดีของลูกคา (Customer experience) ซึ่งจะชวยสรางความจงรัก

ภักดีในกลุมลูกคาแมวา จะอยูในชวงวิกฤตก็ตาม

Zendesk เปิดเผยวา ผลกระทบจากการระบาดของโควิด-19 และมาตรการรับมือไวรัสของภาครัฐสงผลใหคํารอง

ของลูกคานัน้พุงทะยานสูงสุดจากที่บริษทัเคยดําเนินธุรกิจมา แตคํารองเหลาน้ีจะหมดไปอยางรวดเร็วหากบริษทัตาง

ๆ สามารถปรับตัวและเห็นชองทางความสําเร็จเร็วกวาคูแขงและคํานึงอยูเสมอวาประสบการณที่ดีของลูกคาจะนําพา

ธุรกิจใหกาวไปสูความสําเร็จที่ยัง่ยืน

ผลสํารวจเผยการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในชวงวิกฤตโควิด-19 ดังน้ี

คํารองขอลูกคานัน้เพิ่มมากขึ้นในทุกดาน

https://www.thaimediapr.com/zendesk-%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2%e0%b9%82%e0%b8%84%e0%b8%a7%e0%b8%b4%e0%b8%94-19-%e0%b8%94%e0%b8%b1%e0%b8%99%e0%b8%a2%e0%b8%ad%e0%b8%94%e0%b9%83%e0%b8%9a%e0%b8%aa%e0%b8%b1%e0%b9%88%e0%b8%87/
https://www.thaimediapr.com/zendesk-%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2%e0%b9%82%e0%b8%84%e0%b8%a7%e0%b8%b4%e0%b8%94-19-%e0%b8%94%e0%b8%b1%e0%b8%99%e0%b8%a2%e0%b8%ad%e0%b8%94%e0%b9%83%e0%b8%9a%e0%b8%aa%e0%b8%b1%e0%b9%88%e0%b8%87/
https://www.thaimediapr.com/zendesk-%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2%e0%b9%82%e0%b8%84%e0%b8%a7%e0%b8%b4%e0%b8%94-19-%e0%b8%94%e0%b8%b1%e0%b8%99%e0%b8%a2%e0%b8%ad%e0%b8%94%e0%b9%83%e0%b8%9a%e0%b8%aa%e0%b8%b1%e0%b9%88%e0%b8%87/
https://www.thaimediapr.com/zendesk-%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2%e0%b9%82%e0%b8%84%e0%b8%a7%e0%b8%b4%e0%b8%94-19-%e0%b8%94%e0%b8%b1%e0%b8%99%e0%b8%a2%e0%b8%ad%e0%b8%94%e0%b9%83%e0%b8%9a%e0%b8%aa%e0%b8%b1%e0%b9%88%e0%b8%87/


จากสถิติพบวา บริษทัทุกประเภทกําลังเผชิญกับสถานการณที่ปริมาณใบสัง่งานพุงทะยาน สงผลใหคาเฉลี่ยของใบสัง่

งานรายสัปดาหที่ทีมสนับสนุนทัว่โลกตองรับมือนัน้สูงขึ้น 24 % เมื่อเทียบกับเวลาเดียวกันในปี 2562

ตัวเลขการแพรระบาดมีแนวโนมทําใหใบสัง่งานเพิ่มสูงขึ้น

คํารองขอจากลูกคาเพิ่มขึ้นอยางฉับพลันตามการแพรกระจายอยางรวดเร็วของ โควิด-19 เน่ืองจากลูกคามีปฏิกริยา

ตอบสนองตอขาวการระบาดที่เพิ่มขึ้นเรื่อยๆ หรือขาวมาตรการรับมือไวรัสของภาครัฐ

ลูกคายังคงหันไปพึ่งพาแชทและการบริการตนเองมากขึ้นในชวงวิกฤตน้ี

ลูกคาตางพากันยายสูชองทางอื่นเพื่อรับการสนับสนุน นับแตัง้แตปลายเดือนกุมภาพันธที่ผานมา ใบสัง่งานที่เขามา

ทาง WhatsApp เพิ่มสูงขึ้นถึง 100%ในขณะเดียวกันการแชท (34%) และการสงขอความ (30%) ลวนเพิ่มขึ้นอยาง

มีนัยสําคัญ เพื่อหลีกเลี่ยงการใชเวลารอคําตอบ

AI ชวยใหบริษทัตางๆ สามารถจัดการใบสัง่งานไดอยางรวดเร็ว

ใบสัง่งานที่เพิ่มมากขึ้นสงผลใหทีมงานของบริษทัทํางานอยางยากลําบาก จนเกิดความเครงเครียด ขณะที่เทคโนโลยี

และระบบอัตโนมัติไดเขามามีบทบาทสําคัญในการลดแรงกดดันใหกับเจาหน าที่ดวยการเชื่อมโยงลูกคาเขากับขอมูล

ที่มีอยูแลวบนเว็บไซตของบริษทั ผลสํารวจชี้มีบริษทัหลายแหงหันมาใช Answer Bot ของ Zendesk เพิ่มขึ้น เพื่อ

บริหารจัดการกับเสนทางใบสัง่งานลูกคา

แมจะใชเวลารอมากขึ้น ลูกคาไมไดกลาวโทษเจาหน าที่ในเรื่องวิกฤต

อยางไรก็ดี ลูกคาไมไดกลาวโทษบริษทัที่ใหบริการดานการเดินทาง แมกระทัง่กับสายการบินที่ไดรับผลกระทบ

รุนแรงที่สุด ผลสํารวจชี้วา ความพึงพอใจของลูกคาลดลงเพียงแค 2% ซึ่งบงชี้วาลูกคานัน้อาจใหอภัยกันไดงายขึ้น

ในชวงเวลาวิกฤตเชนน้ี

บริษทัที่มีความรวดเร็ว จะเล็งเห็นชองทางสูความสําเร็จ

มีบริษทัราว 3,600 ที่สามารถรักษาชวงเวลาที่ใชในการแกปัญหาไวไดอยางมีเสถียรภาพในชวงวิกฤต และยัง

นําเสนอชองทางใหมๆ ในการสนับสนุนลูกคาไดอยางรวดเร็วอีกดวย การนําบริการการสงขอความไปใชในกลุม

บริษทัเหลาน้ีทะยานขึ้น 23% นับตัง้แตเริ่มเกิดวิกฤต บริษทัเหลาน้ีแกปัญหาตามใบสัง่งานไดมากขึ้นเรื่อย ๆ บริษทั

กลุมน้ีใช Answer Bot ถึง 58% ขณะที่มีตัวเลขการแกไขปัญหาในใบสัง่งานไดเพิ่มขึ้น 10% หรือมากกวา ในขณะ

เดียวกันเกือบ 60% ไดมีการเพิ่มหรือปรับปรุงเน้ือหาบนเว็บไซตของตน

ธุรกิจตางกําลังแกปัญหาดวยการทุมเททรัพยากรไปยังบริเวณที่จําเป็นที่สุด ซึ่งมากกวาหน่ึงในสามไดโยกยายเจา

หน าที่เดิมไปสูชองทางสงขอความตางๆ เชน WhatsApp, SMS และโซเชียลมีเดียหลายชองทางที่จะสามารถจบ

ปัญหาไดรวดเร็ว เพื่อที่จะลดแรงกดดันและความเครียด ชวยทีมงานใหยังคงทํางานอยางมีประสิทธิภาพตอไปไดใน

ชวงที่เกิดความติดขัดในการใหบริการเป็นวงกวาง หากเราสรางประสบการณที่ดีใหกับลูกคาไดไมดีนัก ธุรกิจอาจได

รับผลกระทบเป็นวงกวางเชนกัน เน่ืองจากลูกคารูตัวเองดีวาพวกเขาสามารถเลือกใชบริการของใครก็ได ซึ่งมีให

เลือกมากมาย ลูกคามีโอกาสเลือกบริการใหม ๆ อยูเสมอ หากยังไมเจอบริการที่รูสึกพึงพอใจ จนทําใหเขาเกิดความ

จงรักภักดี ถาคุณสามารถสรางประสบการณที่ดี (customer experience) ใหกับลูกคาได คุณก็จะไดรับการโฆษณา



ฟรีโดยไมตองเสียเงินสักบาท จากการแนะนํากันแบบปากตอปากซึ่งจะสรางความมัน่ใจใหกับกลุมลูกคาใหมมากกวา

การประชาสัมพันธรูปแบบอื่น ธุรกิจของคุณก็จะกาวสูความสําเร็จที่ยังยืนแบบงายดาย

เกี่ยวกับ Zendesk

Zendesk คือ ซอฟตแวร Help Desk ที่ทํางานบนระบบ Cloud ถูกสรางขึ้นมาเพื่อใชในการซัพพอรตลูกคา การให

บริการลูกคาและการบริหารความสัมพันธของลูกคากับบริษทั หรือเป็นที่รูจักกันในชื่อของ CRM (Customer

Relationship Management) ซึ่งชวยใหคุณสามารถบริหารความสัมพันธกับลูกคาของคุณไดอยางราบรื่น ชวยให

ทีมงานของบริษทัสามารถดูแลและติดตามลูกคาไดอยางงายดายภายในหน าแพลตฟอรมเดียว นอกจากน้ี Zendesk

ยังมีคุณสมบัติอื่น ๆ ที่ชวยใหธุรกิจบริหารความสัมพันธและสรางประสบการณที่ดีใหกับลูกคาอีกมากมาย ดังน้ี

Support คือ การสนับสนุนลูกคาแบบรวมศูนย เป็นการรวบรวมชองทางการติดตอลูกคาไวในหน าเดียวกันไมวา

ลูกคาจะติดตอเขามาผานชองทางใด Zendesk Support ชวยใหการสื่อสารของคุณกับลูกคาราบรื่น เป็นสวนตัวและ

มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพนัน้จะชวยสงผลใหลูกคาเกิดประสบการณที่ดีตอ

บริษทัหรือแบรนด

Sell คือ ตัวแทนการขายที่ชวยใหคุณสามารถเอาชนะใจลูกคาและปิดดีลการขายไดอยางงายดาย คอยติดตามการ

สนทนาของลูกคา เตือนคุณเมื่อถึงเวลาโทรหาลูกคาชวยใหคุณไมพลาดทุก ๆ การติดตอ อีกทัง้ยังสามารถรับขอมูล

เชิงลึกที่สําคัญของอีเมลและการเตือนตาง ๆ บนแท็บเล็ตหรือสมารทโฟน

Guide คือ ฐานขอมูลความรู ที่เป็นฐานขอมูลอัจฉริยะชวยใหคุณสามารถบันทึกและใชประโยชนจากความรูและ

ความชํานาญของทีมงานของคุณ ชวยใหสามารถแกไขปัญหาใหกับลูกคาไดอยางทันทวงที

Explore คือ การวิเคราะหขอมูลและการรายงานผล วิเคราะหสถิติแบบ Omnichannel ซึ่งจะบอกไดวาลูกคาติดตอ

เขามาผานชองทางใดมากที่สุด อีกทัง้ยังสามารถวิเคราะหการปฏิบัติงานของทีมคุณไดอีกดวย

Chat คือ ไลนแชทและการสงขอความ พูดคุยกันผานปลายน้ิว ลูกคามีแนวโนมเพิ่มขึ้นถึงสามเทาที่จะสัง่ซื้อสินคา

เมื่อคุณคิดตอพูดคุยกับลูกคาแบบเชิงรุก

Gather คือ ฟอรัมชุมชนที่จะชวยใหลูกคาของคุณไดติดตอพูดคุยแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารซึ่งกันและกัน โดยที่คุณ

มีหน าที่คอยติดตามและใหความชวยเหลือ

Talk คือ ซอฟตแวรสําหรับศูนยประสานงานบริการ การสนทนาทางโทรศัพทเป็นวิธีที่มีประสิทธิภาพในการแกปัญหา

เน่ืองจากลูกคาจะไดรับการชวยเหลือและแกไขปัญหาที่ซับซอนไดอยางรวดเร็ว

Connect คือ แคมเปญเชิงรุกที่ชวยบริหารจัดการการสื่อสารกับลูกคาแบบเชิงรุกในทุก ๆ ชองทางเพื่อมอบ

ประสบการณที่ดีใหกับลูกคาจํานวนมากเขาถึงขอมูลเชิงลึกเพื่อนําขอมูลมาวิเคราะหและจัดการกับปัญหาที่เกิดขึ้นได

โดยอัตโนมัติ กอนที่ปัญหาเหลานัน้จะเกิดเป็นประสบการณที่แย ๆ สําหรับลูกคา

ลูกคาจะอยูกับธุรกิจของคุณไดนานก็ตอเมื่อเกิดความพึงพอใจจนนําพาไปสูการจงรักภักดี ทดลองใชงานซอฟตแวร

Zendesk ฟรีไดแลววันน้ี


