การนำ AI มาสนับสนุนการบริการลูกค้าผ่านทาง Facebook Messenger
บทนำ
ในยุคที่การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีเป็นไปอย่างรวดเร็ว การบริการลูกค้าต้องมีการปรับตัวให้เข้ากับความต้องการที่เพิ่มขึ้นทั้งในด้านความเร็วและคุณภาพ Facebook Messenger กลายเป็นช่องทางการสื่อสารสำคัญระหว่างธุรกิจกับลูกค้า การนำ AI มาช่วยสนับสนุนในกระบวนการนี้สามารถเพิ่มประสิทธิภาพการตอบสนองได้อย่างมาก 	เพื่อให้การพัฒนาระบบเป็นไปอย่างมีประสิทธิผลและต่อเนื่อง การนำกระบวนการ PDCA เข้ามาใช้จะช่วยให้การปรับปรุงและพัฒนาการบริการมีความเป็นระบบและสามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็ว
วัตถุประสงค์
1. เพื่อวางแผนการนำ AI มาใช้ในการบริการลูกค้าผ่าน Facebook Messenger โดยคำนึงถึงความต้องการของลูกค้าและเป้าหมายของธุรกิจ
2. เพื่อดำเนินการนำ AI มาใช้จริงในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและเก็บข้อมูลเพื่อวิเคราะห์ผลลัพธ์
3. เพื่อตรวจสอบและวัดผลการใช้งาน AI ในการบริการลูกค้าโดยเปรียบเทียบกับเกณฑ์ความสำเร็จที่กำหนดไว้
4. เพื่อปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริการลูกค้าอย่างต่อเนื่องโดยอิงจากผลลัพธ์และข้อมูลที่ได้รับจากการตรวจสอบ
ผลที่คาดว่าจะได้รับ
1. การบริการลูกค้าที่มีประสิทธิภาพสูงขึ้น โดยเฉพาะในการตอบสนองต่อคำถามทั่วไปและคำถามที่ซ้ำซ้อน
2. ความสามารถในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการได้อย่างรวดเร็ว โดยใช้ข้อมูลจากการตรวจสอบในขั้นตอน Check
3. การพัฒนาการบริการลูกค้าอย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและเพิ่มความน่าเชื่อถือของแบรนด์
4. การลดต้นทุนในการให้บริการลูกค้าและการปรับปรุงประสิทธิภาพการดำเนินงานของบริษัท
กระบวนการ PDCA
1. Plan (วางแผน)
· การระบุความต้องการและปัญหา: เริ่มต้นด้วยการศึกษาความต้องการของลูกค้าและปัญหาที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการปัจจุบัน เช่น การตอบสนองช้า ข้อมูลไม่ครบถ้วน หรือการขาดความต่อเนื่องในการสื่อสาร
· การวางแผนการนำ AI มาใช้: กำหนดวัตถุประสงค์ของการใช้ AI เช่น การตอบคำถามทั่วไป การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์ หรือการช่วยแก้ไขปัญหาที่พบได้บ่อย วางแผนการผสาน AI เข้ากับระบบที่มีอยู่แล้ว รวมถึงการตั้งค่าเกณฑ์การวัดความสำเร็จ เช่น ระยะเวลาการตอบสนอง อัตราความพึงพอใจของลูกค้า และจำนวนการแก้ไขปัญหาที่สำเร็จ
· การกำหนดทรัพยากร: ระบุทรัพยากรที่จำเป็นสำหรับการดำเนินงาน เช่น บุคลากร เทคโนโลยี และงบประมาณ รวมถึงการวางแผนการฝึกอบรมทีมงานให้สามารถใช้และปรับปรุง AI ได้อย่างมีประสิทธิภาพ
2. Do (ดำเนินการ)
· การนำ AI เข้าสู่ระบบ: ดำเนินการติดตั้งและตั้งค่า AI ในระบบ Facebook Messenger ของธุรกิจ ทำการทดสอบในสภาพแวดล้อมจริง โดยใช้ข้อมูลจำลองหรือคำถามที่พบบ่อย
· การเริ่มใช้งาน AI ในการบริการลูกค้า: เริ่มให้ AI ทำหน้าที่ตอบคำถามหรือช่วยเหลือลูกค้าผ่านทาง Messenger พร้อมทั้งติดตามการทำงานของ AI อย่างใกล้ชิดเพื่อเก็บข้อมูลการทำงาน เช่น ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความถูกต้องของคำตอบ และความพึงพอใจของลูกค้า
· การเก็บข้อมูลและข้อเสนอแนะ: เก็บรวบรวมข้อมูลจากการใช้งาน AI ทั้งในด้านผลลัพธ์และความคิดเห็นจากลูกค้า รวมถึงความคิดเห็นจากทีมงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อใช้ในการตรวจสอบและปรับปรุงต่อไป
3. Check (ตรวจสอบ)
· การวิเคราะห์ข้อมูลที่เก็บรวบรวม: ทำการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการดำเนินงานในขั้นตอน Do เพื่อวัดผลการใช้งาน AI โดยใช้เกณฑ์ที่กำหนดไว้ในขั้นตอน Plan เช่น ประสิทธิภาพการตอบคำถาม ระยะเวลาที่ใช้ในการตอบสนอง และระดับความพึงพอใจของลูกค้า
· การเปรียบเทียบกับเป้าหมาย: เปรียบเทียบผลการดำเนินงานกับเป้าหมายที่ตั้งไว้ เพื่อระบุว่าการใช้ AI บรรลุเป้าหมายหรือไม่ และตรวจสอบปัญหาหรือข้อบกพร่องที่อาจเกิดขึ้น เช่น คำตอบที่ไม่ถูกต้อง ความล่าช้าในการตอบสนอง หรือปัญหาด้านเทคนิค
· การรับฟังความคิดเห็น: รับฟังความคิดเห็นจากลูกค้าและทีมงานเกี่ยวกับประสบการณ์การใช้งาน AI และประเมินว่ามีข้อเสนอแนะใดที่สามารถนำไปปรับปรุงได้
4. Act (ปรับปรุง)
· การปรับปรุงระบบ: ทำการปรับปรุง AI ตามผลการวิเคราะห์จากขั้นตอน Check เช่น การปรับเปลี่ยนวิธีการตอบคำถาม การเพิ่มข้อมูลเพิ่มเติมในฐานข้อมูล หรือการปรับปรุงระบบให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น
· การดำเนินการเพื่อพัฒนาอย่างต่อเนื่อง: วางแผนและดำเนินการปรับปรุงในระยะยาว เช่น การพัฒนาโมเดล AI ให้มีความฉลาดมากขึ้น การเพิ่มฟีเจอร์ใหม่ๆ หรือการขยายขอบเขตการใช้งาน AI ไปยังส่วนอื่นๆ ของธุรกิจ
· [bookmark: _GoBack]การทบทวนกระบวนการ PDCA: หลังจากทำการปรับปรุงแล้ว ควรทบทวนกระบวนการ PDCA ทั้งหมดเพื่อหาว่ามีขั้นตอนใดที่ควรปรับปรุงเพิ่มเติมหรือไม่ และวางแผนการตรวจสอบประสิทธิภาพของระบบในรอบต่อไป
