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Social Chat: The Exclusive Guide
Turning Conversations into Customer Understanding

จาก “รวมแชท” สู่ความเข้าใจลูกค้าอย่างลึกซึ้ง



 เข้าใจลูกค้าให้ลึกขึ้น
จุดเริ่มต้นอยู่ที่ข้อมูล

          ด้วยข้อมูลที่เชื่อมต่อกันแบบครบวงจร คุณจะไม่ต้องมองลูกค้าแบบแยกส่วนอีก
ต่อไป แต่จะเห็นภาพรวมของแต่ละคนในแบบที่นำไปใช้งานได้ทันที ไม่ว่าจะเป็นการ
ออกแบบแคมเปญ การสื่อสาร หรือการให้บริการที่แม่นยำยิ่งขึ้นในทุกจุดสัมผัส

          เมื่อคุณเห็นลูกค้าในมุมมองแบบ 360 องศา ทุกอย่างจะเปลี่ยนไป ไม่ใช่แค่การ
รู้ จักชื่อ หรือจำได้ว่าเขาเคยซื้ออะไร แต่คือการเข้าใจว่าเขาคิดอะไร ต้องการอะไร และ
ควรสื่อสารกับเขา “เมื่อไร” และ “อย่างไร” การตลาดจะไม่ใช่แค่การพูดออกไปให้ครบ
ทุกกลุ่ม แต่กลายเป็นการพูดกับแต่ละคนด้วยความเข้าใจ ผลลัพธ์คือประสบการณ์ที่ดี
ขึ้นสำหรับลูกค้า และผลลัพธ์ที่ชัดเจนขึ้นสำหรับธุรกิจ ทั้งในแง่ของยอดขาย ความ
สัมพันธ์ และการวางแผนในระยะยาว

          การเข้าใจลูกค้าอย่างแท้จริง ไม่ได้
ขึ้นอยู่กับว่าคุณมีข้อมูลมากแค่ไหน แต่
ขึ้นอยู่กับว่า คุณเชื่อมโยงข้อมูลเหล่านั้น
ได้ดีแค่ไหน ข้อมูลที่กระจัดกระจายตาม
แพลตฟอร์มหรือทีมต่าง ๆ อาจดูมีมูลค่า
แต่หากไม่มีระบบที่ช่วยเชื่อมโยง ก็ยากที่
จะนำมาใช้ตัดสินใจหรือสร้างประสบการณ์
ที่ตอบโจทย์ได้จริง ตรงนี้เองที่
Customer Data Platform (CDP) 
เข้ามามีบทบาทสำคัญ

          CDP ไม่ได้เป็นแค่ที่เก็บข้อมูล แต่
ทำหน้าที่เป็นแกนกลางที่รวบรวม จัด
ระเบียบ และเชื่อมโยงข้อมูลจากทุกช่อง
ทาง ทั้งพฤติกรรมการซื้อ เส้นทางการ
แชท การตอบสนองต่อแคมเปญ หรือ
แม้แต่ความสนใจที่เปลี่ยนไปตามเวลา

ข้อมูลที่ดีไม่ใช่สิ่งที่คุณมีเยอะที่สุด
แต่คือสิ่งที่คุณใช้ได้ฉลาดที่สุด



บทที่ 1

          Social Chat คือ ระบบที่ออกแบบมาเพื่อรวมทุกบทสนทนาจากหลากหลายช่อง
ทาง ไม่ว่าจะเป็น Facebook, LINE OA, Instagram, WhatsApp หรือแชทจาก
เว็บไซต์ ให้มาอยู่ในที่เดียวอย่างเป็นระบบ จุดประสงค์ไม่ใช่แค่ให้ “แชทง่ายขึ้น” แต่เพื่อให้
ทีมสามารถบริหารจัดการบทสนทนาได้อย่างมีประสิทธิภาพและต่อเนื่อง

          ก่อนจะมีระบบรวมแชทแบบนี้ หลายธุรกิจต้องเผชิญกับปัญหาการสื่อสารที่
กระจัดกระจาย แอดมินต้องเปิดหลายแอปฯ พร้อมกันเพื่อรับมือกับข้อความจากลูกค้า
คนเดียวกัน ซึ่งมักนำไปสู่ความผิดพลาด เช่น การตอบไม่ทัน ตอบซ้ำ หรือหลงลืม
ข้อความสำคัญ ยิ่งไปกว่านั้น ข้อมูลของลูกค้าก็มักจะตกค้างอยู่ในแต่ละแพลตฟอร์ม
ทำให้ทีมไม่สามารถมองเห็นภาพรวมได้ว่าเคยมีการพูดคุยอะไรมาก่อน มีข้อสงสัยอะไรที่
ยังไม่ได้รับการแก้ไข หรือแม้กระทั่งว่าใครในทีมเป็นคนดูแลลูกค้าคนนั้นอยู่

Social Chat รวมทุกแชทให้อยู่ในที่เดียว
Social Chat คืออะไร?

         Social Chat เข้ามาแก้ปัญหาทั้งหมดนี้ด้วยการเป็นศูนย์กลางของทุกบท
สนทนา ช่วยให้ทีมของคุณตอบแชทได้จากจุดเดียว เห็นข้อมูลย้อนหลังได้ครบ และ
สามารถทำงานร่วมกันเป็นทีมได้อย่างมีระบบ ไม่ใช่แค่เร็วขึ้น แต่ “เข้าใจลูกค้ามากขึ้น”



          ConnectX Social Chat ถูกสร้างขึ้นมาเพื่อจัดการทุกปัญหาเหล่านี้ โดยทำ
หน้าที่เป็นศูนย์กลางในการรับ-ส่งข้อความจากทุกแพลตฟอร์ม เมื่อมีลูกค้าแชทเข้ามา
ระบบจะดึงทุกบทสนทนาเข้าไว้ในที่เดียวแบบ Omni-channel ทำให้ทีมของคุณเห็น
ภาพรวมอย่างต่อเนื่อง ไม่ว่าจะเริ่มจากช่องทางไหน ก็จบได้ที่เดียว

ConnectX รวมทุกแชทให้อยู่ในระบบเดียว

ตอบได้เร็วขึ้น เพราะทุกข้อความ
ถูกดึงมาแบบเรียลไทม์ พร้อม
ระบบแจ้งเตือนอัตโนมัติ
เก็บข้อมูลได้ครบ ทุกบทสนทนา
ไม่หาย ไม่ตกหล่น และถูกบันทึก
ไว้ในโปรไฟล์ลูกค้า
ทีมทำงานเป็นระบบ เห็นได้
ชัดเจนว่าใครดูแลลูกค้าคนไหน
เคสไหนยังค้างอยู่
ลดความซ้ำซ้อนในการทำงาน
แอดมินไม่ต้องตอบแชทซ้ำจาก
หลายช่องทาง
ช่วยให้ผู้บริหารมองภาพรวมได้
ง่ายขึ้น ทั้งปริมาณงานและ
ประสิทธิภาพของทีม

รวมแชทแล้วได้อะไร? ง่ายขึ้น ฉลาดขึ้น และต่อยอดได้ทันที

          เมื่อธุรกิจเติบโต ช่องทางการติดต่อจากลูกค้าก็หลากหลายขึ้นตามไปด้วย การมี
ระบบที่รวมทุกข้อความจากทุกแพลตฟอร์มไว้ในที่เดียว จึงกลายเป็นพื้นฐานสำคัญที่ช่วย
ให้ทีมตอบสนองได้รวดเร็ว ทันต่อความต้องการ และไม่หลงลืมข้อมูลสำคัญ แต่การ
บริหารจัดการบทสนทนาให้ดีนั้น ไม่ได้จบแค่การรวมแชทเท่านั้น ยังต้องมีเครื่องมือที่ช่วย
ให้ทีมจัดลำดับความสำคัญ ทำงานร่วมกัน และดูแลลูกค้าอย่างต่อเนื่องได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ เหนือไปกว่าการรวมแชทไว้ในที่เดียว มาพร้อมฟีเจอร์สำคัญที่ช่วยให้ทีม
ของคุณทำงานได้อย่างเป็นระบบ และยกระดับความเป็นมืออาชีพในการให้บริการลูกค้า



     Ticket Management

จากแชทกระจัดกระจาย...สู่ระบบที่จัดการได้จริง

เชื่อมต่อ CDP เห็นภาพลูกค้ารอบด้าน

          หลายธุรกิจต้องรับมือกับลูกค้าที่ทักเข้ามาพร้อมกันในหลายช่องทาง จนเกิด
ปัญหาตอบไม่ทัน ลืมเคส หรือส่งต่อกันมั่ว ฟีเจอร์ Ticket Management จาก
ConnectX เข้ามาแก้ปัญหานี้โดยเปลี่ยนทุกข้อความให้กลายเป็น Ticket พร้อม
สถานะชัดเจน เช่น รอดำเนินการ, กำลังติดตาม, ปิดเคสแล้ว คุณสามารถตั้งความสำคัญ
ของแต่ละ Ticket และมอบหมายให้แอดมินที่เกี่ยวข้องได้ทันที รวมถึงรองรับการแบ่ง
กลุ่ม Ticket ตามหมวดหมู่ เช่น ขาย, บริการหลังการขาย, หรือ ลูกค้า VIP เพื่อให้ทีม
จัดการงานได้ง่ายและมีระบบมากขึ้น

          ทุก Ticket จะเชื่อมต่อกับข้อมูลลูกค้าในระบบ CDP โดยอัตโนมัติ ทำให้ทีมเห็น
ข้อมูลสำคัญ เช่น โปรไฟล์ลูกค้า ประวัติการซื้อ หรือแชทครั้งก่อน ช่วยให้สามารถตอบ
กลับได้ตรงจุด เข้าใจบริบท และสร้างประสบการณ์ที่ดีกับลูกค้า ระบบยังแสดงชื่อ Agent
ที่ดูแล Ticket แต่ละเคสชัดเจน พร้อมแสดง SLA (Service Level Agreement)
เพื่อช่วยติดตามว่าแต่ละเคสใช้เวลานานแค่ไหนในการปิดงาน สนับสนุนการบริหารจัดการ
ทีมด้วยข้อมูลจริง



      Agent Routing

ยกระดับบริการ...ให้ทุกแชทกลายเป็นงานที่มีคุณค่า
          Ticket Management ไม่ใช่แค่เครื่องมือรวมแชท แต่เป็นระบบงานที่ช่วยให้ทุก
การพูดคุยกับลูกค้าถูกติดตามได้อย่างเป็นทางการ ลดข้อผิดพลาด เพิ่มความเป็นมือ
อาชีพ และช่วยให้ทีมทำงานร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นการจัด
ลำดับงาน ติดตามสถานะ หรือวัดผลการให้บริการในภาพรวม ทั้งหมดนี้ช่วยยกระดับ
มาตรฐานบริการของคุณให้ดียิ่งขึ้นในทุกแชทที่เข้ามา

ส่งแชทอย่างเป็นระบบ ลูกค้าไม่ตกหล่น
          หลายธุรกิจยังใช้วิธีวนแชทแบบสุ่มเมื่อมีลูกค้าเข้ามา ทำให้เกิดปัญหาอย่างการ
ตอบล่าช้า ตอบไม่ตรงประเด็น หรือบางครั้งลูกค้าอาจถูกละเลย Agent Routing จาก
ConnectX เข้ามาช่วยจัดระเบียบการกระจายแชทให้เป็นระบบ มีลำดับชัดเจน ไม่ซ้ำ ไม่
ทับ และไม่ปล่อยให้ลูกค้าค้างแชท ระบบจะทำการ “วนคิวอัตโนมัติ” เพื่อกระจายภาระงาน
ให้กับแอดมินอย่างเท่าเทียม ช่วยให้มั่นใจว่า “ไม่มีแชทไหนตกหล่น” พร้อมทั้งสามารถ
ตั้งค่าให้ลูกค้าเดิมที่เคยคุยกับแอดมินคนไหนมาก่อน กลับไปหาคนนั้นโดยอัตโนมัติ 
แอดมินจึงเข้าใจบริบทได้ทันที ลูกค้าก็รู้ สึกว่าตัวเองได้รับการดูแลอย่างต่อเนื่อง

 Agent 1

 Agent 2

Technician



      Order Management

ปรับได้ตามโครงสร้างทีม เพิ่มความแม่นยำในการบริการ
          Agent Routing ออกแบบมาให้ปรับแต่งได้ตามรูปแบบการทำงานของแต่ละ
องค์กร ไม่ว่าจะเป็นการแบ่งรอบการทำงาน (เช้า-เย็น), ความชำนาญของแอดมิน,
ประเภทลูกค้า หรือแม้กระทั่งเงื่อนไขเฉพาะที่ทีมต้องการ ด้วยการกำหนดเส้นทางแชท
แบบชัดเจนนี้เองที่ช่วยลดเวลารอ เพิ่มความพึงพอใจ และทำให้ลูกค้ารู้ สึกว่าได้รับการ
ดูแลจาก “คนที่ใช่” ไม่ใช่แค่แชททั่วไปในระบบ

ส่งต่อเคสตรงทีม ลดความสับสน
          กรณีลูกค้ามีคำถามเฉพาะทาง เช่น เรื่องเทคนิค สินค้า หรือบริการหลังการขาย
ระบบสามารถแยกแชทเหล่านั้นและส่งต่อไปยังทีมที่เชี่ยวชาญได้ทันที ไม่ต้องวนไป
หลายคน ไม่เสียเวลาทั้งลูกค้าและทีมงาน เพิ่มโอกาสในการแก้ปัญหาอย่างตรงจุดและปิด
เคสได้เร็วขึ้น นอกจากนี้ยังสามารถตั้งค่าการส่งต่อแชทตามภาษา ประเภทลูกค้า หรือ
ระดับความเร่งด่วนได้อีกด้วย

ปิดการขายในแชทเดียว ไม่ต้องข้ามระบบ
          Order Management ของ ConnectX ถูกออกแบบมาให้แชทกลายเป็นช่อง
ทางการขายแบบครบวงจร แอดมินสามารถเริ่มต้นการขาย ส่งรายการสินค้า ยืนยัน
ออเดอร์ และปิดการขายได้ทันที all in one chat โดยไม่ต้องสลับหน้าจอหรือออกจาก
ระบบ ลูกค้าไม่ต้องย้ายแอปฯ ไปมา ช่วยลดโอกาสที่ออเดอร์จะหลุด และเพิ่มความต่อ
เนื่องในการตัดสินใจซื้อได้อย่างมีประสิทธิภาพ



เชื่อมต่อการชำระเงินแบบเรียลไทม์
          เมื่อปิดการขายได้แล้ว แอดมินสามารถสร้างใบสั่งซื้อและส่งลิงก์สำหรับชำระเงินให้
ลูกค้าได้โดยตรงจากหน้าจอแชท ระบบรองรับการเชื่อมต่อกับ Payment Gateway
หลากหลายรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็น QR Code, PromptPay หรือบัตรเครดิต ทำให้
กระบวนการชำระเงินรวดเร็ว และไร้รอยต่อ นอกจากนี้ ระบบยังสามารถใช้งานแทน POS
ได้โดยตรง โดยเฉพาะกับธุรกิจที่รั บออเดอร์ผ่านช่องทางแชท เช่น Facebook หรือ
LINE OA ไม่ต้องแยกระบบหน้าร้านกับออนไลน์ ลดต้นทุนและความซับซ้อน

เก็บข้อมูลครบ เชื่อมต่อกับ CDP และระบบหลังบ้าน
          ทุกคำสั่งซื้อที่เกิดขึ้นจะถูกจัดเก็บเป็นระเบียบ เชื่อมต่อกับโปรไฟล์ลูกค้าในระบบ
CDP โดยอัตโนมัติ ทำให้คุณสามารถดูประวัติการสั่งซื้อ วิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้า และใช้
ข้อมูลเพื่อวางแผนแคมเปญการตลาดได้แม่นยำยิ่งขึ้น นอกจากนี้ ยังสามารถเชื่อมต่อ
API เพื่อส่งข้อมูลไปยังระบบบัญชีหรือระบบหลังบ้านอื่น ๆ ได้ รองรับทั้งธุรกิจขนาดเล็ก
ที่เริ่มต้น และธุรกิจขนาดใหญ่ที่ต้องการขยายแบบยั่งยืน

      AI Chatbot

ตอบแชทอัตโนมัติ ไม่พลาดทุกข้อความ
          AI Chatbot ของ ConnectX ถูกออกแบบมาเพื่อช่วยธุรกิจไม่ให้พลาดการตอบ
กลับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นนอกเวลาทำการหรือวันหยุด ระบบสามารถตอบกลับอัตโนมัติทันที
ตามที่ตั้งไว้ เช่น เวลาทำการ วิธีสั่ งซื้อ หรือลิงก์ติดตามสินค้า ช่วยลดภาระของทีม
แอดมิน และเพิ่มประสบการณ์ที่ดีให้ลูกค้าไม่ต้องรอนาน คุณยังสามารถตั้งค่าคำตอบได้
เองตามบริบทของธุรกิจ ทั้งในรูปแบบข้อความ รูปภาพ ปุ่มกด หรือเมนูแบบเลือกได้

AI Chatbot Sentiment Chat



  
          Social Chat ไม่ได้แค่ช่วยให้ทีมตอบแชทได้เร็วขึ้น แต่มันคือพื้นฐานสำคัญของ
การ "เข้าใจ" ลูกค้าแบบต่อเนื่อง ซึ่งในบทถัดไป เราจะพาคุณไปดูว่าเมื่อระบบนี้เชื่อมต่อ
กับ CDP แล้ว ข้อมูลจากทุกบทสนทนาจะสามารถนำมาใช้ต่อยอดเป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจ
ได้อย่างไร

เมื่อบทสนทนาเชื่อมต่อกับข้อมูลที่ถูกต้อง

แต่คือการขยับธุรกิจไปข้างหน้า
ทุกการตอบกลับก็ไม่ใช่แค่การสื่อสาร

Voice Bot คุยด้วยเสียง ชัดเจนและแม่นยำ
           นอกจากการแชทด้วยข้อความ AI Chatbot ยังมีฟีเจอร์ Voice Bot ที่สามารถ
โต้ตอบลูกค้าด้วยเสียงแบบ IVR (Interactive Voice Response) หรือระบบรับสาย
อัตโนมัติ ช่วยให้ธุรกิจให้บริการได้แม้ในช่วงที่ไม่มีเจ้าหน้าที่ เพิ่มความสะดวกให้ลูกค้าที่
ชอบใช้เสียงมากกว่าการพิมพ์

เรียนรู้ต่อเนื่อง และส่งต่อได้อย่างลื่นไหล
          AI Chatbot และ Voice Bot จะเรียนรู้ จากบทสนทนาจริงอย่างต่อเนื่อง ทำให้
ตอบได้แม่นยำขึ้น พร้อมระบบจัดเก็บสถิติคำถามยอดนิยม เพื่อแนะนำให้ธุรกิจอัปเดต
คำตอบให้ทันสถานการณ์ และเมื่อเจอคำถามที่ซับซ้อนเกินขอบเขตของบอท ระบบ
สามารถส่งต่อเคสนั้นให้เจ้าหน้าที่ทันที พร้อมแนบประวัติการพูดคุยอย่างครบถ้วน ทำให้
ทีมสามารถสานต่อบทสนทนาได้แบบไม่สะดุด สร้างประสบการณ์ที่ดีและต่อเนื่องให้กับ
ลูกค้าอย่างแท้จริง

วิเคราะห์อารมณ์ เข้าใจความรู้สึกของลูกค้า
          ฟีเจอร์ Sentiment Chat ทำให้ AI สามารถประเมินอารมณ์ของลูกค้าได้จาก
ข้อความ เช่น ความพอใจ ความไม่พอใจ หรือความสับสน และแจ้งเตือนทีมงานล่วงหน้า
เพื่อเตรียมตอบกลับอย่างเหมาะสม ช่วยลดความตึงเครียดของการตอบข้อความ และ
เพิ่มโอกาสในการคลี่คลายสถานการณ์อย่างมืออาชีพ ทำให้การพูดคุยไม่ใช่แค่ตอบคำถาม
แต่เป็นการเข้าใจลูกค้าในระดับที่ลึกขึ้น นอกจากนี้ยังสามารถจัดเก็บข้อมูลอารมณ์ของ
ลูกค้าในแต่ละเคส เพื่อนำไปวิเคราะห์ภาพรวมความพึงพอใจได้ในระยะยาว ธุรกิจสามารถ
นำข้อมูลนี้ไปปรับปรุงกระบวนการสื่อสาร หรือเพื่อนำไปฝึกอบรมทีมงานให้ตอบสนอง
อย่างเหมาะสมกับสถานการณ์ต่าง ๆ และยังช่วยให้ทีมบริหารมองเห็นสัญญาณความ
เสี่ยงล่วงหน้า เช่น ลูกค้าที่มีแนวโน้มจะไม่พอใจหรือลดความภักดีต่อแบรนด์



           ลองจินตนาการว่าคุณกำลังจะคุยกับลูกค้าคนหนึ่งซึ่งเคยซื้อสินค้าจากคุณมา
แล้วสามครั้ง เคยทักแชทมาทาง Facebook และตอนนี้กำลังเปิดดูสินค้าบางรายการ
บนเว็บไซต์ของคุณ ถ้าคุณรู้ ทั้ งหมดนี้ก่อนจะเริ่มพิมพ์คำแรก บทสนทนานั้นจะต่างไป
จากเดิมอย่างสิ้นเชิง เพราะคุณไม่ได้คุยกับ "ใครก็ไม่รู้ " แต่กำลังพูดกับลูกค้าที่คุณ
เข้าใจจริง ๆ นี่คือหัวใจของการเชื่อมต่อระหว่าง CDP กับ Social Chat

          Social Chat ทำหน้าที่เป็นจุดรับบทสนทนาแบบ Omni-channel ส่วน CDP
จะทำหน้าที่จัดเก็บและเชื่อมโยงข้อมูลจากทุกจุดสัมผัสของลูกค้าเข้าด้วยกัน ไม่ว่าจะเป็น
ประวัติการสนทนา พฤติกรรมการเข้าชมเว็บไซต์ รายการสินค้าที่เคยซื้อ หรือความสนใจ
ที่เคยแสดงออกระหว่างแชท ข้อมูลทั้งหมดจะถูกจัดโครงสร้างให้กลายเป็น Customer
Profile ที่สมบูรณ์และพร้อมใช้งานแบบเรียลไทม์ ทีมงานจึงไม่ต้องเดา ไม่ต้องถามซ้ำ
และไม่ต้องสลับหน้าจอเพื่อค้นหาข้อมูลพื้นฐาน ทุกสิ่งที่จำเป็นจะปรากฏขึ้นทันทีที่ลูกค้า
ทักมา ทำให้การสื่อสารมีความหมายมากขึ้น พูดในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าจริง ๆ
และสร้างประสบการณ์ที่เหนือกว่าในการพูดคุย

บทที่ 2
พลังของ CDP x Social Chat

CDP หรือ Customer Data Platformคำตอบคือ

เมื่อคุณสามารถรวมทุกบทสนทนาไว้ในระบบเดียวได้แล้ว คำถามที่สำคัญกว่าก็จะตามมา
อย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ แล้วเราจะใช้บทสนทนาเหล่านี้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดได้อย่างไร?



          เพราะระบบของเราถูกออกแบบมาเพื่อเชื่อมต่อข้อมูลระหว่าง CDP
(Customer Data Platform) และ Social Chat ได้อย่างไร้รอยต่อ ไม่ว่าทีมแอดมิน
จะอยู่ในหน้าจอแชทไหน ก็สามารถเห็นข้อมูลลูกค้าที่สำคัญได้ทันที เช่น ประวัติการสั่ง
ซื้อ ความสนใจล่าสุด ช่องทางที่ลูกค้าเคยติดต่อ หรือแม้แต่ระดับการมีส่วนร่วมกับ
แบรนด์ในอดีต ไม่ต้องสลับระบบ ไม่ต้องค้นหาหลายที่ ไม่ต้องเดาใจลูกค้าอีกต่อไป

สิ่งนี้ทำให้การให้บริการและการขายไม่ใช่แค่ตอบคำถาม แต่เป็นการสื่อสารแบบ มีข้อมูล
รองรับ ช่วยให้ทีมงานสามารถแนะนำสินค้า ส่งโปรโมชัน หรือช่วยแก้ไขปัญหาได้อย่าง
แม่นยำและรวดเร็ว ลูกค้าจได้รับบริการที่ “เข้าใจจริง” และ “ไม่เหมือนใคร”

          ในวันนี้ การแชทไม่ใช่แค่เครื่องมือรับข้อความหรือปิดการขายแบบด่วน ๆ อีกต่อ
ไป แต่มันคือพื้นที่แห่งความไว้วางใจ ที่ลูกค้าเลือกเข้ามาพูดคุย ตัดสินใจ และมอง
หาความช่วยเหลือที่เป็นมนุษย์ และเข้าใจเขามากที่สุด

          ลูกค้าอาจไม่ได้เริ่มต้นจากความต้องการซื้อเสมอไป บางคนอาจเข้ามาถาม
คำถามทั่วไป บางคนอยากรู้ ข้อมูลสินค้า หรือแค่ต้องการความช่วยเหลือเล็กน้อย แต่นี่
แหละคือ “โอกาส” ที่ธุรกิจสามารถสร้างความสัมพันธ์อันมีค่าขึ้นมาได้ และนั่นคือ
บทบาทของ ข้อมูลจาก CDP ที่ไม่ควรถูกปล่อยให้เก็บฝุ่นอยู่ในระบบอีกต่อไป เมื่อ
ข้อมูลถูกรวมเข้ากับการแชทแบบเรียลไทม์ ทีมแอดมินจะสามารถ “เห็นลูกค้าเป็น
คนจริง ๆ” ไม่ใช่แค่ชื่อในหน้าจอ รู้ ว่าเขาเคยสนใจสินค้าแบบไหน เคยพูดคุยกับเรามา
แล้วกี่ครั้ง เคยซื้ออะไร หรือมีประสบการณ์แบบไหนกับแบรนด์

ConnectX ทำให้การทำงานแบบนี้เกิดขึ้นจริง

เพราะ “แชท” คือจุดเชื่อมของทุกสิ่ง



          สิ่งนี้เปลี่ยนรูปแบบการทำงานจาก “การตอบคำถาม” ไปสู่ “การวิเคราะห์
พฤติกรรมและคาดการณ์” ทีมสามารถยื่นข้อเสนอที่ตรงใจลูกค้าในเวลาที่เหมาะสม ส่ง
ผลให้แชทแต่ละครั้งไม่ใช่แค่จบเคส แต่กลายเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ยั่ งยืน และมี
แนวโน้มสูงขึ้นในการปิดการขายหรือทำให้ลูกค้ากลับมาใช้งานซ้ำ

          เมื่อผสานข้อมูลอารมณ์เข้ากับประวัติการสนทนาและข้อมูลจาก CDP ทีมงาน
สามารถเข้าใจ customer journey ได้ครบถ้วนมากขึ้น ทั้งหมดนี้ทำให้การดูแลลูกค้า
เป็นแบบเชิงรุก แทนที่จะรอให้เกิดปัญหาแล้วค่อยแก้ และยังเพิ่มศักยภาพในการ
ออกแบบแคมเปญหรือโปรโมชั่นที่ตอบโจทย์ลูกค้าแต่ละรายได้อย่างแม่นยำยิ่งขึ้น

แล้ว CDP + Chat จะทรงพลังได้แค่ไหน?

          ลองนึกภาพว่าทุกครั้งที่ลูกค้าทัก
เข้ามา ทีมของคุณสามารถเห็นข้อมูลเชิง
ลึกเกี่ยวกับลูกค้าคนนั้นแบบเรียลไทม์ ไม่
ว่าจะเป็นสินค้าที่เคยซื้อ โปรโมชันที่เคย
คลิก ช่องทางที่มักใช้ติดต่อ รวมถึง
ประวัติการค้างชำระหรือเคสบริการก่อน
หน้า ข้อมูลเหล่านี้จะไม่ถูกซ่อนอยู่หลัง
ระบบหลังบ้านอีกต่อไป แต่จะถูกแสดง
อย่างชัดเจนข้าง ๆ หน้าจอแชท ช่วยให้ทีม
สามารถเข้าใจลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและ
แม่นยำตั้งแต่ประโยคแรกที่เริ่มสนทนา
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          เมื่อลูกค้าทักแชทเข้ามาสอบถามเกี่ยวกับสินค้า ระบบ Social Chat จะเก็บบท
สนทนาและสร้าง Ticket โดยอัตโนมัติ พร้อมส่งข้อมูลเข้าไปเก็บไว้ใน CDP ทันที
แม้ว่าการสนทนาครั้งนั้นจะยังไม่เกิดการสั่งซื้อ ระบบก็จะจดจำสินค้าที่ลูกค้าสนใจไว้ และ
เมื่อมีโปรโมชันเกี่ยวกับสินค้านั้นในอนาคต ระบบจะสามารถส่งข้อความส่วนตัวกลับไปหา
ลูกค้าคนนั้นได้อย่างแม่นยำ เช่น “สนใจสินค้าที่คุณดูไว้ไหม? ตอนนี้ลดพิเศษ 15%” ซึ่ง
ช่วยกระตุ้นการตัดสินใจซื้อได้อย่างมีประสิทธิภาพ

ลูกค้าทักเข้ามาสอบถามสินค้าแต่ยังไม่ตัดสินใจซื้อ ระบบสามารถติดตามและส่ง
โปรโมชันกลับไปได้ในเวลาที่เหมาะสม 



          ทั้งหมดนี้ช่วยให้ทีมไม่ต้องสลับระบบ ไม่ต้องเดาข้อมูล และไม่พลาดโอกาสในการ
สร้างประสบการณ์ที่ “เหมือนรู้จักลูกค้ามานาน” เพราะเมื่อข้อมูลสำคัญถูกรวบรวมไว้
ข้างหน้าจอแชท ทุกบทสนทนาจึงกลายเป็นเครื่องมือวิเคราะห์และกลยุทธ์การตลาดแบบ
เรียลไทม์ ช่วยให้ธุรกิจไม่เพียงแค่ตอบลูกค้าได้เร็ว แต่ยังตอบได้ “ถูกจังหวะ ถูกใจ และ
ตรงจุด” อย่างแท้จริง

          และเพราะในวันนี้ “แชท” ไม่ใช่แค่ช่องทางตอบคำถามอีกต่อไป แต่คือพื้นที่
สำหรับสร้างความสัมพันธ์ สร้างความไว้วางใจ และขับเคลื่อนยอดขายอย่างมี
ประสิทธิภาพ บนพื้นฐานของข้อมูลที่ลึกและแม่นยำมากกว่าที่เคย

ให้กลายเป็นประสบการณ์ที่น่าจดจำ
การแชทที่เข้าใจลูกค้า คือการเปลี่ยนการบริการ

          เมื่อมีลูกค้าทักแชทเข้ามา ระบบจะสร้าง Ticket ใหม่โดยอัตโนมัติและเข้าสู่
กระบวนการ Agent Routing ทันที เพื่อให้มั่นใจว่าแอดมินที่เหมาะสมจะเข้าดูแลเคส
โดยไม่ให้ลูกค้าต้องรอนาน ไม่ว่าจะเป็นช่วงเวลาใด พร้อมระบบติดตาม SLA ที่ช่วย
ตรวจสอบความรวดเร็วในการตอบกลับและปิดเคส โดยข้อมูลทั้งหมดจะถูกจัดเก็บไว้ใน
CDP ทั้งประวัติการสนทนา เวลาการดำเนินการ และชื่อผู้ดูแล ช่วยให้สามารถวิเคราะห์
ย้อนหลังและบริหารทีมได้อย่างมืออาชีพ นอกจากนี้ หากลูกค้ามีคำถามเฉพาะทาง เช่น
ขอใบกำกับภาษี สอบถามสถานะการจัดส่ง หรือแจ้งปัญหาสินค้า ระบบจะสามารถส่งต่อ
Ticket นั้นให้ทีมที่เกี่ยวข้องโดยอัตโนมัติ ช่วยให้ลูกค้าได้รับคำตอบอย่างตรงจุดและ
รวดเร็ว ลดการส่งต่อซ้ำซ้อน และสร้างประสบการณ์ที่ราบรื่นยิ่งขึ้น

จัดการแชทลูกค้าได้อย่างเป็นระบบ พร้อมติดตาม SLA และแสดงผลข้อมูลครบ
ถ้วนใน Dashboard



บทที่ 3
วิเคราะห์ลูกค้าด้วย Dashboard

          ทุกวันนี้ ธุรกิจต้องรับมือกับข้อมูลจากหลากหลายช่องทาง ทั้งบทสนทนาจาก
โซเชียลมีเดีย เว็บไซต์ แอปพลิเคชัน รวมถึงข้อมูลลูกค้าที่ถูกรวบรวมไว้ในระบบ CDP
(Customer Data Platform) แม้จะมีข้อมูลจำนวนมาก แต่หากไม่มีเครื่องมือที่ช่วย
จัดการและแสดงผลอย่างเป็นระบบ ข้อมูลเหล่านั้นก็จะไม่สามารถนำไปใช้ให้เกิดประโยชน์
ได้อย่างแท้จริง

          นั่นจึงเป็นเหตุผลที่ Dashboard กลายเป็นหัวใจสำคัญของการบริหาร
จัดการข้อมูลลูกค้า โดยเฉพาะในมุมมองของ ConnectX ที่ไม่ได้มองว่า Dashboard
เป็นเพียง “จอแสดงตัวเลข” แต่คือศูนย์รวมข้อมูลที่ช่วยให้ธุรกิจเข้าใจลูกค้า และมอง
เห็นภาพรวมการดำเนินงานได้ชัดเจนขึ้นในทุกมิติ Dashboard ของ ConnectX ช่วย
แปลงข้อมูลเป็นกราฟ สถิติ และตัวชี้วัดสำคัญ (KPI) ที่พร้อมใช้งานแบบเรียลไทม์ ช่วย
ให้ทีมวิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้า ติดตามสถานะของ Ticket หรือดูประสิทธิภาพของ
แต่ละช่องทางได้อย่างรวดเร็ว ทั้งองค์กรสามารถอ้างอิงข้อมูลชุดเดียวกัน ทำให้ตัดสิน
ใจได้อย่างมั่นใจ และทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น

Dashboard ที่ดี ไม่ใช่แค่รายงาน  แต่คือเครื่องมือเข้าใจลูกค้า



   
          เมื่อเข้าใช้งาน Dashboard ของ ConnectX Social Chat คุณจะสามารถ
มองเห็นข้อมูลสำคัญได้ทันที เช่น

ช่องทางที่ลูกค้าทักเข้ามา (LINE, Facebook, IG ฯลฯ)
จำนวนเคสที่ยังไม่ได้รับการตอบกลับ
เวลาตอบกลับโดยเฉลี่ยของทีม
ลูกค้าที่เป็น Top Spender หรือมีประวัติแจ้งปัญหาซ้ำ
ประสิทธิภาพการทำงานของแต่ละทีม ทั้งจุดแข็งและจุดที่ควรปรับปรุง

          ข้อมูลเหล่านี้ไม่ได้มีไว้เพียงเพื่อรับรู้ แต่ช่วยให้คุณสามารถ ตัดสินใจได้อย่าง
รวดเร็วและแม่นยำ เช่น หากพบว่าทีมตอบแชทช้าลงในบางช่วงเวลา คุณสามารถ
วางแผนเพิ่มแอดมินช่วงนั้น หรือหากลูกค้า VIP ต้องรอนานเกินไป คุณสามารถตั้งค่า
ให้พวกเขาได้รับการดูแลผ่านระบบ Priority Route ทันที

      Ticket Status Dashboard

          Ticket Status Dashboard เป็นเครื่องมือที่จะช่วยให้ทีมบริการลูกค้าสามารถ
เห็นภาพรวมการดำเนินงานได้อย่างชัดเจนและทันเวลา โดยแสดงผลข้อมูลสำคัญแบบเรี
ยลไทม์ ซึ่งประกอบด้วยข้อมูลที่สำคัญ ดังนี้

1 ปริมาณ Ticket ตามช่วงเวลา
ระบบแสดงจำนวน Ticket ที่เข้ามาตามช่วงเวลาที่คุณกำหนด ไม่ว่าจะเป็นรายวัน
รายสัปดาห์ หรือรายเดือน ช่วยให้คุณเห็นแนวโน้มการติดต่อ เพื่อปรับทรัพยากร
ทีมงานให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าได้อย่างแม่นยำ

2 First Time Response (FTR)
วัดระยะเวลาที่ทีมใช้ในการตอบลูกค้าครั้งแรก เปรียบเทียบกับเป้าหมายที่ตั้ งไว้
พร้อมบอกว่าการตอบนั้นทันเวลาแค่ไหน ข้อมูลนี้ช่วยให้คุณประเมินประสิทธิภาพ
การให้บริการและลดระยะเวลารอของลูกค้า

3 Time to Resolution (TTR)
คำนวณเวลาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ใช้ในการปิดเคสจนเสร็จสมบูรณ์ ช่วยให้เห็น
ภาพรวมว่าปัญหาใดใช้เวลานานเป็นพิเศษ และประเมินจุดอ่อนของกระบวนการ
แก้ไขเพื่อนำไปปรับปรุงขั้นตอนให้รวดเร็วขึ้น



ระบุหัวข้อที่ลูกค้าสอบถามเข้ามามากที่สุด เช่น สอบถามสินค้า แจ้งปัญหา หรือ
ร้องเรียนบริการ ช่วยให้คุณโฟกัสการพัฒนาคู่มือ คำตอบมาตรฐาน หรือ
เนื้อหาในหน้า FAQ เพื่อลดจำนวน Ticket และเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า

4
5
6
7

Heatmap ความหนาแน่นของเคส
นำเสนอช่วงเวลาที่มีลูกค้าทักเข้ามามากหรือน้อยด้วยสีเข้มและอ่อน ช่วยให้คุณ
ระบุ “ชั่วโมงเร่งด่วน” และจัดลำดับความสำคัญของการวางแผนกำลังคน เพื่อ
ให้การดูแลลูกค้าเป็นไปอย่างราบรื่น

สถานะของ Ticket
แสดงสัดส่วน Ticket ที่อยู่ในสถานะต่างๆ เช่น รอการตอบ ธุรการกำลัง
ดำเนินการ และปิดเคส พร้อมเวลาเฉลี่ยในแต่ละสถานะ เพื่อให้คุณติดตาม
ความคืบหน้าและเร่งแก้ไขเคสค้างให้เสร็จทันเวลา

แบ่งสัดส่วน Ticket ตามหมวดหมู่ ช่องทางการติดต่อ หรือเจ้าหน้าที่ผู้ดูแล ช่วยให้
คุณเห็นภาพว่าปัญหาส่วนใหญ่มาจากช่องทางใด และใครที่รั บผิดชอบ จะได้นำข้อมูล
ไปปรับปรุงกระบวนการหรือฝึกอบรมทีมงานได้ตรงจุด

Pie Chart  วิเคราะห์ Ticket
แบ่งสัดส่วน Ticket ตามหมวดหมู่ ช่องทางการติดต่อ หรือเจ้าหน้าที่ผู้ดูแล
ช่วยให้คุณเห็นภาพว่าปัญหาส่วนใหญ่มาจากช่องทางใด และใครที่รั บผิดชอบ
จะได้นำข้อมูลไปปรับปรุงกระบวนการหรือฝึกอบรมทีมงานได้ตรงจุด

สรุป Category หลัก



          ยิ่งไปกว่านั้น หากคุณเชื่อมต่อ Dashboard เข้ากับระบบ CDP ข้อมูลที่ได้จะ
มีความแม่นยำ ลึก และครอบคลุมยิ่งขึ้น โดยระบบสามารถแสดงผลในมุมมองที่ช่วย
ให้ทีมเข้าใจลูกค้าได้อย่างละเอียดมากขึ้น เช่น การแยกกลุ่มลูกค้าตามพฤติกรรมหรือ
ความสนใจเฉพาะเจาะจง ทำให้สามารถสื่อสารและออกแบบบริการได้ตรงจุดมากขึ้น
นอกจากนี้ยังสามารถแสดงแคมเปญการตลาดที่ลูกค้าเคยเห็น เพื่อประเมินว่าการ
สื่อสารผ่านแคมเปญต่าง ๆ มีผลต่อการกลับมาซื้อซ้ำหรือไม่ และที่สำคัญคือข้อมูล
เกี่ยวกับคะแนนความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Score – CSAT) จากบท
สนทนาที่ผ่านมา ซึ่งช่วยให้ทีมเข้าใจว่าลูกค้ารู้ สึกอย่างไรกับบริการที่ได้รับ และสามารถ
ใช้ข้อมูลนี้ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการในอนาคต

          ซึ่งข้อมูลทั้งหมดนี้ ไม่ได้ถูกเก็บไว้เฉย ๆ แต่กลายเป็นเครื่องมือที่ ทีมงาน
สามารถนำไปใช้ได้จริง ในการวางกลยุทธ์ทางการตลาด การให้บริการ และการจัดการ
ทรัพยากรบุคคลได้อย่างมีประสิทธิภาพ

          Dashboard ของ ConnectX จึงไม่ใช่แค่รายงาน แต่มันคือเครื่องมือ
วิเคราะห์ที่เปลี่ยน “ข้อมูล” ให้กลายเป็น “ความเข้าใจ” ที่ลึกซึ้ง พร้อมผลักดันให้
ธุรกิจตอบโจทย์ลูกค้าได้ดียิ่งขึ้นในทุกมิติ

                                   คือกุญแจสำคัญที่ทำให้
คุณเห็นภาพรวมการดำเนินงานได้อย่างแม่นยำ

 

Dashboard 



          ในโลกที่ลูกค้าคาดหวังความรวดเร็ว แม่นยำ และการตอบสนองที่ตรงใจ การ
สื่อสารระหว่างแบรนด์กับลูกค้าไม่ควรเป็นเรื่องซับซ้อนอีกต่อไป เพราะ Social Chat
แสดงให้เห็นว่าเพียงแค่รวมทุกบทสนทนาไว้ในที่เดียว ทีมงานก็สามารถเปลี่ยนงาน
ที่เคยยุ่งยากให้กลายเป็นระบบการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ พร้อมกับดึงคุณค่า จาก
บทสนทนาเหล่านั้นออกมาใช้ได้จริง ไม่ว่าจะเป็นการบริการ การขาย หรือการเข้าใจลูกค้า
ในมิติที่ลึกกว่าเดิม

          เมื่อ Social Chat ทำหน้าที่เป็นประตูเชื่อมต่อกับลูกค้า และ CDP เป็นสมองที่
จัดเก็บ วิเคราะห์ และเชื่อมโยงข้อมูลจากทุกจุดสัมผัส ทั้งสองระบบจึงกลายเป็นคู่คิดที่
ช่วยให้แบรนด์เข้าใจลูกค้าได้แบบ 360 องศา ไม่ใช่แค่ “รู้จัก” ว่าใครเป็นใคร แต่
“เข้าใจ” ถึงความคาดหวัง พฤติกรรม ความต้องการ และอารมณ์เบื้องหลังบทสนทนา
แต่ละบรรทัด และเมื่อข้อมูลทั้งหมดถูกกลั่นออกมาเป็น Dashboard ที่แสดงภาพรวม
ได้ชัดเจน ผู้บริหาร ทีมแอดมิน และทีมการตลาดสามารถเข้าถึงข้อมูลชุดเดียวกัน และ
นำไปใช้วิเคราะห์ ตัดสินใจ และวางกลยุทธ์ได้อย่างแม่นยำ ไมว่าจะเป็นการจัดทีม การ
ออกแคมเปญ การวางแผนงาน หรือแม้แต่การคาดการณ์ปัญหาก่อนจะเกิดขึ้นจริง

บทสนทนา คือโอกาสทางธุรกิจ
ที่ขับเคลื่อนด้วยข้อมูล

          เพราะในยุคที่การแชท คือช่องทางหลักของการสื่อสารระหว่างแบรนด์กับลูกค้า
ความรวดเร็วในการตอบแชทเพียงอย่างเดียวไม่พอ ธุรกิจต้องฟังให้ลึก ตอบให้ตรงกับ
ที่ลูกค้าต้องการ และลงมือให้ไวบนพื้นฐานของข้อมูลที่เชื่อถือได้ Social Chat จึง
ไม่ใช่แค่เครื่องมือในการ “ตอบกลับ” แต่เป็นจุดเริ่มต้นของการสร้างประสบการณ์
ที่สื่อสารอย่างมีความหมาย และสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวที่ลูกค้ารู้ สึกได้จริง



แล้วอนาคตของ Social Chat ล่ะ?
          ลองจินตนาการว่าในอนาคต Social Chat จะไม่ได้หยุดอยู่แค่การรวบรวม
ข้อความจากหลายช่องทาง แต่จะกลายเป็น “ห้องควบคุม” ข้อมูลลูกค้าสด ๆ ที่เข้าใจทั้ง
อารมณ์และความต้องการของแต่ละคนตั้งแต่คำแรกที่พิมพ์เข้ามา AI จะเรียนรู้ จากบท
สนทนาเก่า ประมวลผลพฤติกรรม และคาดการณ์ว่าจะเสนอสิ่งใดให้ลูกค้าในจังหวะถัด
ไป ทำให้คุณส่งคูปองส่วนลด โปรโมชัน หรือคำแนะนำสินค้าได้ตรงใจแบบเรียลไทม์
  
          นอกจากนี้ เทคโนโลยี Voice AI และ ChatGPT จะมาเติมเต็มให้แชทเป็น
ธรรมชาติเหมือนคุยกับเพื่อนสนิท บางทีเราอาจพูดคุยผ่านเสียงหรือวิดีโอ แล้ว Social
Chat ก็ช่วยแยกคำสำคัญ จับประเด็นหลักๆ มาแนะนำต่อได้ทันที ความเชื่อมโยงกับ
IoT หรือแอปบนมือถือก็จะทำให้การสนทนาเลื่อนไหลข้ามอุปกรณ์ได้แบบไร้รอยต่อ

          เมื่อทุกบทสนทนาไม่เพียงแค่ “โต้ตอบ” แต่กลายเป็น “ข้อมูลเชิงลึก” ที่
พร้อมนำไปใช้สร้างความสัมพันธ์และยกระดับบริการ นั่นแหละคืออนาคตของ
Social Chat ที่กำลังจะมาถึง...

Email : sales@connect-x.tech
Tel : 098-850-9558
Line@ : @connectx
Website : www.connect-x.tech

Contact US 

https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Fwww.connect-x.tech%2F%3Ffbclid%3DIwZXh0bgNhZW0CMTAAAR3rAj-rTPRbKw-dkhVXLu6JC61WPRA9L-71b3W4ZFe937TcTkFVgGDPwtc_aem_EO369gv1kL2Ygqz3O-59gA&h=AT0y18woUZ4Fc-gLY7slybJdC3QoZp90BuMZCS1Y5N8XHoF7Lkcx92Yfd_YPmvmMDPsN0B4p8eM6ibdEAgSAuPmapPvSx2HC26kO_Xz5Ufq-voC9MBktxmykgiKX_YWAAyc255feT2kyAiXdnfVfRLAt8Q&__tn__=-UK-R&c[0]=AT3QnLAIGfdyFrVHTEKXEOaI-E5T0ENvd39axpaia_dtePWd47HBhtOniy3FLwBj5ZkSyqmo-7AEGERPV7aNovaOh5lSwIhN_PAnImgt1hRI2Xx2T08ThaC5ejbesyg9DicG0n58U4w_kxDIc0rg3XZPnzhBs5_DC75R0B6jkyZiZ3e_ylAUBCM6qZP4L6Bk0NGOsEKoA88gUREFHlxZ2YTqoDU

