
เทคโนโลยีที่ใช้ในการบริการลูกค้า 
 

เทคโนโลยีที่ใช้ในการบริการลูกค้ามีบทบาทส าคัญในการยกระดับประสบการณ์ลูกค้าและเพิ่ม

ประสิทธิภาพการด าเนินงานของธุรกิจ โดยเทคโนโลยีเหล่านี้มีทั้งความหมาย องค์ประกอบ และ

ความส าคัญที่แตกต่างกันไป ดังนี้ 

 

ความหมายของเทคโนโลยีท่ีใช้ในการบริการลูกค้า 
 

เทคโนโลยีที่ใช้ในการบริการลูกค้า หมายถึง เครื่องมือและระบบดิจิทัลที่ธุรกิจน ามาใช้เพื่อปรับปรุงการ

สื่อสาร การตอบสนอง และการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยมีเป้าหมายเพื่อมอบประสบการณ์ที่

ราบรื่น รวดเร็ว และเป็นส่วนตัว 

 

องค์ประกอบของเทคโนโลยีที่ใช้ในการบริการลูกค้า 
▪ CRM (Customer Relationship Management) 

 ระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าที่ช่วยรวบรวม จัดเก็บ และวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า เพื่อเข้า

ใจความตอ้งการและพฤติกรรม 

▪ Chatbot 

    โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่จ าลองการสนทนาเพื่อตอบค าถามและให้ความช่วยเหลอืลูกค้าแบบ

อัตโนมัติ 

▪ Social Media 

    แพลตฟอร์มออนไลน์ที่ใชส้ื่อสารกับลูกค้า รับฟังความคิดเห็น และแก้ไขปัญหา 

▪ AI (Artificial Intelligence) 

   เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ที่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล คาดการณพ์ฤติกรรม และปรับปรุงการ

บริการลูกค้า 

▪ ระบบตอบรับอัตโนมัติ (IVR) 

ระบบโทรศัพท์ที่ใชเ้สียงตอบรับอัตโนมัตเิพื่อน าทางลูกค้าไปยังแผนกที่เกี่ยวข้อง 

▪ ระบบจัดการตัว๋ (Ticketing System) 

ระบบที่ใชจ้ัดการและตดิตามปัญหาของลูกค้า 

▪ ระบบ Live Chat 

ระบบสนทนาแบบเรียลไทม์บนเว็บไซต์ 
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▪ Video Chat 

การสนทนาแบบเห็นหนา้ผา่นระบบออนไลน์ 

▪ ระบบวิเคราะห์ขอ้มูล (Analytics Tools) 

เครื่องมือที่ใชใ้นการวิเคราะหข์้อมูลลูกค้าเพื่อเข้าใจพฤติกรรมและความตอ้งการ 

 

ความส าคัญของเทคโนโลยีท่ีใช้ในการบริการลูกค้า 
▪ เพิ่มความพงึพอใจของลูกค้า 

  เทคโนโลยีช่วยใหธุ้รกิจสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ สร้างประสบการณท์ี่เป็นส่วนตัวและตรงกับความคาดหวังของลูกค้า 

▪ เพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงาน 

    * ลดภาระของพนักงานในการตอบค าถามและแก้ไขปัญหาทั่วไป 

    * ช่วยใหพ้นักงานมีเวลาโฟกัสกับงานที่ซับซ้อนและส าคัญยิ่งขึน้ 

▪ เพิ่มความสามารถในการจัดการข้อมูลลูกค้าที่เป็นระบบ 

▪ สร้างความได้เปรียบในการแขง่ขัน 

    * ธุรกิจที่ใช้เทคโนโลยีในการบริการลูกค้าจะมีความสามารถในการตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าได้ดีกว่าคู่แขง่ 

    * สร้างความแตกต่างและสร้างความภักดีของลูกค้า 

▪ การเข้าถึงขอ้มูลเชิงลกึของลูกค้า 

    * เครื่องมือวิเคราะหข์้อมูลที่ทันสมัยชว่ยใหธุ้รกิจเข้าใจพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกค้า

อย่างลกึซึง้ 

    * น าข้อมูลเชิงลกึไปใช้ในการปรับปรุงสนิค้า บริการ และแคมเปญการตลาด 

 

เทคโนโลยีที่ใช้ในการบริการลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญส าหรับธุรกิจในยุคดิจิทัล เพราะช่วยให้ธุรกิจสามารถ

สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า เพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงาน และสร้างความได้เปรียบในการแขง่ขัน 

 

1. CRM (Customer Relationship Management) 
• ความหมาย 

CRM คือระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า เป็นซอฟต์แวร์ที่ช่วยให้ธุรกิจจัดการข้อมูลลูกค้า ปฏิสัมพันธ์ 

และความสัมพันธ์กับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ช่วยใหธุ้รกิจเข้าใจลูกค้าได้ดขีึน้ สร้างความสัมพันธ์ที่

แข็งแกร่ง และเพิ่มความภักดีของลูกค้า 
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• ประโยชน์ 

▪ รวบรวมและจัดเก็บข้อมูลลูกค้าจากทุกช่องทาง 

▪ ติดตามปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า เชน่ การโทร อีเมล การสนทนา 

▪ วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเพื่อเข้าใจพฤติกรรมและความตอ้งการ 

▪ สร้างแคมเปญการตลาดที่ตรงเป้าหมาย 

▪ ปรับปรุงการบริการลูกค้าใหเ้ป็นส่วนตัวมากขึ้น 

• ตัวอย่าง 

▪ Salesforce 

▪ HubSpot CRM 

▪ Microsoft Dynamics 365 

2. Chatbot 
• ความหมาย 

▪ Chatbot คือโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่จ าลองการสนทนากับมนุษย์ผ่านข้อความหรือเสียง 

▪ ใช้เทคโนโลยี AI เพื่อตอบค าถาม ใหข้้อมูล และแก้ไขปัญหาของลูกค้า 

• ประโยชน์ 

▪ ให้บริการลูกค้าได้ตลอด 24 ช่ัวโมง 

▪ ตอบค าถามทั่วไปของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 

▪ ลดภาระของพนักงานบริการลูกค้า 

▪ สร้างประสบการณก์ารบริการลูกค้าที่สะดวกสบาย 

• ตัวอย่าง 

▪ Chatbot บน Facebook Messenger 

▪ Chatbot บนเว็บไซต ์

▪ Virtual Assistant 

3. Social Media 
• ความหมาย 

▪ Social Media เป็นแพลตฟอร์มออนไลน์ที่ช่วยใหธุ้รกิจสื่อสารและโต้ตอบกับลูกค้า 

▪ เป็นช่องทางในการรับฟังความคิดเห็น ตอบค าถาม และแก้ไขปัญหาของลูกค้า 

• ประโยชน์ 
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▪ สร้างความสัมพันธ์ที่ดกีับลูกค้า 

▪ รับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้า 

▪ ตอบค าถามและแก้ไขปัญหาของลูกค้าอย่างรวดเร็ว 

▪ สร้างการรับรู้แบรนด์และโปรโมชั่น 

• ตัวอย่าง 

▪ Facebook 

▪ X (Twitter) 

▪ Instagram 

▪ Line 

4. AI ในการบรกิารลูกค้า 
• ความหมาย 

▪ AI (Artificial Intelligence) คือเทคโนโลยีที่ท าให้คอมพิวเตอร์สามารถเรียนรู้และท างานได้

เหมอืนมนุษย์ 

▪ ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูลลูกค้า คาดการณ์พฤติกรรม และสรา้งประสบการณ์การบริการ

ลูกค้าที่เป็นส่วนตัว 

• ประโยชน์ 

▪ วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเพื่อเข้าใจความต้องการและพฤติกรรม 

▪ สร้างประสบการณก์ารบริการลูกค้าที่เป็นส่วนตัวมากขึ้น 

▪ คาดการณป์ัญหาและแก้ไขก่อนที่จะเกิดขึ้น 

▪ ปรับปรุงประสทิธิภาพการบริการลูกค้า 

• ตัวอย่าง 

▪ ระบบแนะน าสินค้าและบริการ 

▪ ระบบตรวจจับการทุจริต 

▪ ระบบวิเคราะห์ความรูส้ึก (Sentiment Analysis) 

5. เทคโนโลยอีื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
• ระบบตอบรับอัตโนมัติ (IVR) 

▪ ระบบโทรศัพท์ที่ใชเ้สียงตอบรับอัตโนมัตเิพื่อน าทางลูกค้าไปยังแผนกที่เกี่ยวข้อง 

• ระบบจัดการตัว๋ (Ticketing System) 
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▪ ระบบที่ใชจ้ัดการและติดตามปัญหาของลูกค้า 

• ระบบ Live Chat 

▪ ระบบสนทนาแบบเรียลไทม์บนเว็บไซต์ 

• Video Chat 

▪ การสนทนาแบบเห็นหน้าผ่านระบบออนไลน์ 

• ระบบวิเคราะห์ขอ้มูล (Analytics Tools) 

▪ เครื่องมือที่ใชใ้นการวิเคราะหข์้อมูลลูกค้าเพื่อเข้าใจพฤติกรรมและความต้องการ 

 

เทคโนโลยีเหลา่นีช่้วยใหธุ้รกิจสามารถใหบ้ริการลูกค้าได้อย่างมปีระสิทธิภาพและสร้างประสบการณท์ี่ดี

ให้กับลูกค้า 
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