
การบรกิารลูกค้าในช่องออนไลน ์
 

การบริการลูกค้าในช่องทางออนไลน์เป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งในยุคดิจิทัล  ซึ่งลูกค้าสามารถ

ติดตอ่สื่อสารกับแบรนด์ได้หลากหลายช่องทางบนโลกออนไลน์ การบริการลูกค้าในช่องทางออนไลน์จึง

มีความหมายและความส าคัญดังนี้ 

 

ความหมายของการบรกิารลูกค้าในช่องทางออนไลน์ 
 

การบริการลูกค้าในช่องทางออนไลน์ หมายถึง การให้ความช่วยเหลือ สนับสนุน และตอบสนอง

ต่อความต้องการของลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัลต่าง ๆ เช่น โซเชียลมีเดีย เว็บไซต์ อีเมล แชทสด และ 

แอปพลิเคชันต่าง ๆ โดยมีเป้าหมายเพื่อสรา้งความพึงพอใจและรักษาความสัมพันธ์ที่ดกีับลูกค้า 

 

ความส าคญัของการบรกิารลูกค้าในช่องทางออนไลน์ 
1) ความสะดวกและรวดเร็ว ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสารกับแบรนด์ได้ทุกที่ทุกเวลา โดย

ไม่ต้องเดินทางไปที่รา้นค้าหรอืส านักงาน 

2) การเข้าถงึท่ีกว้างขวาง ช่องทางออนไลน์ช่วยใหแ้บรนด์สามารถเข้าถึงลูกค้าได้ทั่วโลก 

3) การตอบสนองที่ทันท่วงที ลูกค้าคาดหวังการตอบสนองที่รวดเร็วในช่องทางออนไลน์ 

ซึ่งช่วยลดความไม่พอใจและสรา้งความประทับใจ 

4) การสร้างความสัมพันธ์ การสื่อสารอย่างสม่ าเสมอในช่องทางออนไลน์ช่วยสร้าง

ความสัมพันธ์ที่ดีและยั่งยืนกับลูกค้า 

5) การสร้างภาพลักษณ์ที่ดี การบริการลูกค้าที่ดี ในช่องทางออนไลน์ช่วยสร้าง

ภาพลักษณ์ที่ดีให้กับแบรนด์และสรา้งความน่าเชื่อถือ 

6) การรวบรวมข้อมูล ช่องทางออนไลน์ช่วยให้แบรนด์สามารถรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับ

ความตอ้งการและความคิดเห็นของลูกค้า เพื่อน าไปปรับปรุงผลิตภัณฑแ์ละบริการ 

7) เพิ่มยอดขาย ลูกค้าที่พึงพอใจมีแนวโน้มที่จะซื้อสินค้าหรือบริการซ้ า และแนะน า 

แบรนด์ให้กับผูอ้ื่น 

 

โดยสรุปการบริการลูกค้าในช่องทางออนไลน์เป็นสิ่งส าคัญในการสร้างความพึงพอใจ รักษา

ความสัมพันธ์ และสร้างความภักดีของลูกค้า ซึ่งส่งผลตอ่ความส าเร็จของธุรกิจในยุคดิจทิัล 
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ช่องทางออนไลนท์ี่ส าคัญ 
▪ โซเชียลมีเดีย (Social Media) 

− แพลตฟอร์มเช่น โปรแกรม Facebook โปรแกรม Instagram โปรแกรม X และ โปรแกรม Line 

เป็นช่องทางที่ลูกค้าใช้ในการตดิต่อสื่อสารกับแบรนด์โดยตรง 

− เหมาะส าหรับการตอบค าถามอย่างรวดเร็ว แก้ไขปัญหา และสรา้งความสัมพันธ์กับลูกค้า 

− ข้อดคีือเข้าถึงงา่ยและรวดเร็ว แตต่้องระวังการจัดการกับความคิดเห็นเชิงลบที่อาจเกิดขึ้นได้ 

▪ เว็บไซต์ (Website) 

−  เว็บไซต์เป็นชอ่งทางหลักในการให้ขอ้มูลเกี่ยวกับผลติภัณฑ์หรอืบริการของแบรนด์ 

−  ควรมีส่วน FAQ (ค าถามที่พบบ่อย) หรือ Live Chat เพื่อให้ลูกค้าสามารถหาข้อมูลหรือติดต่อ

สอบถามได้งา่ย 

−   ข้อดีคือสามารถควบคุมข้อมูลและสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าได้ แต่ต้องมีการ  

อัปเดตข้อมูลอย่างสม่ าเสมอ 

▪ อีเมล (Email) 

− อีเมลเหมาะส าหรับการสื่อสารที่เป็นทางการ เชน่ การส่งข้อมูลรายละเอียด การยืนยันค าสั่ง

ซือ้ หรอืการตอบข้อสงสัยที่ตอ้งการรายละเอียด 

− ข้อดคีือสามารถเก็บข้อมูลการสื่อสารไว้เป็นหลักฐานได้ แตต่้องระวังการตอบกลับที่ล่าช้าซึ่ง

อาจท าให้ลกูค้าไม่พอใจ 

 

การจัดการกับข้อความลูกค้าในชอ่งทางออนไลน์ 
− ตอบกลับอย่างรวดเร็ว ลูกค้าคาดหวังการตอบกลับที่รวดเร็ว โดยเฉพาะในโซเชยีลมีเดีย 

− ใช้ภาษาท่ีสุภาพและเป็นมืออาชีพ ไม่ว่าลูกค้าจะแสดงความคิดเห็นในรูปแบบใด ควรตอบ

กลับด้วยความสุภาพและใหเ้กียรติ 

− แก้ไขปัญหาอย่างจริงใจ หากเกิดปัญหา ควรแสดงความรับผิดชอบและแก้ไขปัญหาให้

ลูกค้าอย่างเต็มที่ 

− ติดตามผล หลังจากแก้ไขปัญหาแล้ว ควรติดตามผลเพื่อใหแ้นใ่จว่าลูกค้าพึงพอใจ 

− ใช้เครื่องมือจัดการข้อความ ใช้เครื่องมือจัดการข้อความ (เช่น CRM) เพื่อให้สามารถ

ติดตามและจัดการกับข้อความลูกค้าได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

การสร้างชุมชนออนไลน์ 
− สร้างกลุ่มหรือเพจบนโซเชียลมีเดีย สร้างพื้นที่ให้ลูกค้าได้พูดคุยแลกเปลี่ยนความคิดเห็น

เกี่ยวกับแบรนด์ 
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− จัดกิจกรรมออนไลน์ จัดกิจกรรม เช่น การประกวด การแจกของรางวัล หรือการไลฟ์สด 

เพื่อสร้างการมีสว่นร่วมกับลูกค้า 

− สร้างเน้ือหาที่มีคุณค่า สร้างเนื้อหาที่เป็นประโยชน์และน่าสนใจ เพื่อดึงดูดและรักษาลูกค้า

ในชุมชน 

− รับฟังความคิดเห็นของสมาชิก รับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของสมาชิก เพื่อน าไป

ปรับปรุงผลิตภัณฑห์รอืบริการ 

 

การตลาดดจิทิัลเพื่อบรกิารลูกค้า 
− ใช้แชทบอท (chatbot) ใช้แชทบอทเพื่อตอบค าถามเบือ้งตน้และแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว 

− ใช้เครื่องมือวิเคราะห์ข้อมูล ใช้เครื่องมือวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อท าความเข้าใจพฤติกรรมและ

ความตอ้งการของลูกค้า 

− ใช้การตลาดผ่านเน้ือหา (content marketing) สร้างเนื้อหาที่เป็นประโยชน์และเกี่ยวข้องกับ

ปัญหาของลูกค้า เพื่อให้ขอ้มูลและแก้ไขปัญหา 

− ใช้การตลาดผ่านโซเชียลมีเดีย (social media marketing) ใช้โซเชียลมีเดียในการสื่อสารกับ

ลูกค้า ให้ข้อมูล และแก้ไขปัญหา 

 

การบริการลูกค้าในช่องทางออนไลน์เป็นสิ่งส าคัญในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและ

สร้างความภักดีตอ่แบรนด์ 
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