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CXBOX Hub พฒันาโดย บรษัิท Demeter ICT เพื�อเพิ�มความสามารถของ Sunshine
Conversation ที�อยูใ่นระบบของ Zendesk ชว่ยใหก้ารสื�อสารระหวา่งธุรกิจของท่านเเละลกูค้าจาก
หลากหลายชอ่งทางสะดวกสบาย เพิ�มโอกาสการสรา้งผลกําไร

คู่มอืฉบบันี�จะอธบิายเเต่ละขั�นตอนในการตั�งค่า เเละการใชง้านฟ�เจอรห์ลักๆ ของ CXBOX Hub เพื�อให้
มั�นใจได้วา่จะเกิดประโยชน์สงูสดุเเก่ผูใ้ชง้าน

Introduction

สิ�งสาํคัญ: ในการใชง้าน CXBOX Hub ต้องใช ้Sunshine Conversations ในการเชื�อมต่อกับ
Zendesk ถ้า Zendesk plan ของท่านไมม่ ีSunshine Conversations (มเีฉพาะใน Zendesk
'Suite Professional' เเละ 'Suite Enterprise' plans) ถ้า Zendesk ของท่านไมม่ ีSunshine
Conversation จะไมส่ามารถใชง้าน CXBOX Hub ได้ ดังนั�นก่อนการใชง้านควรตรวจสอบ Zendesk
plan ของท่านก่อน

การเชื่อมตอ CXBOX Hub 

เฉพาะ “Suite Professionalˮ เเละ “Suite Enterpriseˮ ที�สามารถใชง้าน Sunshine Conversations ได้
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https://www.demeterict.com/en/our-services-en/zendesk-en/zendesk-pricing/zendesk-suite-pricing/
https://www.demeterict.com/en/our-services-en/zendesk-en/zendesk-pricing/zendesk-suite-pricing/
https://www.demeterict.com/en/our-services-en/zendesk-en/zendesk-pricing/zendesk-suite-pricing/


เมื�อเขา้สู ่Dashboard ระบบจะนําท่านเขา้สูข่ั �นตอนเเรก Onboarding ท่านสามารถเลือก plan ที�
เหมาะสมกับท่าน ตามที�ปรากฏในภาพด้านล่าง

ในการใชง้าน CXBOX Hub เริ�มจากการสรา้งบญัช ีCXBOX Hub ได้ที�นี� ท่านจะได้รบั email เพื�อ

ยนืยนัการสมคัร จากนั�นท่านสามารถเขา้สูร่ะบบ CXBOX Hub เพื�อใชง้าน Dashboard

Subscription Plans
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https://broadcast.cxbox.io/sign-up
https://broadcast.cxbox.io/sign-up
https://broadcast.cxbox.io/sign-up
https://broadcast.cxbox.io/sign-up
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สาํหรบั API key สามารถคัดลอกได้จาก Zendesk โดยเขา้มาที� Zendesk admin center  เลือกเมนู
Apps and integrations สรา้ง Conversation API Key  โดยคลิกที�ปุ�ม Create API key
กําหนดชื�อ (เชน่ CXBOX Hub) สาํหรบั Key ID ที�ได้มาเพื�อความปลอดภัยไมค่วรเผยเเพร่

เชื�อมต่อ Sunshine Conversation 

หลังจากที�ทําการ Subscribe เรยีบรอ้ยเเล้ว เขา้สูข่ั �นตอนการเชื�อมต่อ  Sunshine Conversation API 

จากนั�นคัดลอก App ID, key ID เเละ secret key มาใสใ่น CXBOX Hub Dashboard

สรา้ง conversations API Key ใน Zendesk



จากนั�นท่านสามารถกําหนด Keyword สาํหรบัการทํางานของ Switchboard (อธบิายเพิ�มเติมในหน้า
9) หรอืขา้มขั�นตอนนี�เเละทําการเเก้ใน Setting ภายหลังได้

เมื�อทดสอบการเชื�อมต่อผา่น จะมเีเจง้เตือนดงัภาพ

เชื�อมต่อ Sunshine Conversation สาํเรจ็
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ใส ่API Token ใน CXBOX Hub Dashboard เมื�อ Save เรยีบรอ้ยเเล้ว เมื�อเชื�อมต่อสาํเรจ็เป�นอัน
เสรจ็สิ�นขั�นตอนการ Onboarding

ขั�นตอนต่อมา คือการเชื�อมต่อ Zendesk โดยท่านต้องทําการ Add API token ใน Zendesk API
จากนั�นคัดลอก API Token 

เชื�อมต่อ Zendesk สาํเรจ็

สรา้ง Zendesk API Key ใน Zendesk
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การตั�งค่า Messaging channel 

ในการเชื�อมต่อ Social media ชอ่งทางต่างๆ เขา้กับ CXBOX Hub สามารถทําการเชื�อมต่อบน
Zendesk ของท่านได้เลย

การเชื่อมตอ Messaging Channel

เชื�อมต่อ social media ในเมน ูMessaging

ถ้าหากมกีารเชื�อมต่อผา่น Zendesk เเล้ว เเต่ไมป่รากฏชอ่งทางนั�นๆ บน CXBOX Hub ท่านสามารถ
เขา้มาที�  “Setting” ของ CXBOX Hub เลือก “Account” เลื�อนหา “Messaging Channel” เเล้ว
ทําการคลิกปุ�ม “Sync Channel” เพื�ออัพเดตการเชื�อมต่อบน CXBOX Hub อีกครั�ง

การเชื�อมต่อ Line นอกจากจะเชื�อมต่อผา่น Sunshine Conversation เเล้ว ท่านยงัสามารถเชื�อมต่อ
ผา่น Line API ได้อีกทางหนึ�ง โดยคลิกที�ปุ�ม "Setup" ของ Line OA นั�นๆ เเล้วจะปรากฏขั�นตอนการ
เชื�อมต่อ สามารถทําตามขั�นตอนดังกล่าว เป�นการเสรจ็สิ�นการเชื�อมต่อ
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Switchboard

ฟ�งก์ชนั Switchboard นี�ทําใหท่้านสามารถสง่ต่อบทสนทนาไปยงัระบบ Chat หรอื Chat Bot อื�นๆ
ด้วยการกําหนด Keyword  เพื�อใหท่้านมอบประสบการณ์สนทนาที� Seamlessly ใหเ้เก่ลกูค้า

 Keywords ต่างๆ ในฟ�งก์ชนั Switchboard

กําหนด Macro เพื�อความสะดวกในการใชง้าน Keyword 



Chat

CXBOX Hub ยงัมรีะบบเเชทที�สามารถเชื�อมต่อกับ Messenger Line เเละ WhatsApp เพื�อใหก้าร
พูดคยุกับลกูค้ามคีวามต่อเนื�อง ลกูค้าไมจ่าํเป�นต้องทําการติดต่อผา่นบญัชอืี�น หรอืรอการติดต่อกลับ
เพื�อมอบประสบการณ์การใหบ้รกิารที�ดียิ�งขึ�น

หมายเหต:ุ

Facebook Messenger อนุญาตใหต้อบกลับลกูค้าภายใน 24 ชั�วโมง หลังจากนั�นขอ้ความจะไม่
ถกูสง่ไปหาลกูค้า จะสามารถสง่ขอ้ความได้อีกครั�ง เมื�อลกูค้าสง่ขอ้ความกลับมา  สามารถอ่านราย
ละเอียดเพิ�มเติมได้ที�นี�

การ Broadcast ขอ้ความไปยงั Facebook Messenger ต้องทําการสง่ภายใน 24 ชั�วโมง นับตั�ง
เเต่ขอ้ความสดุท้ายที�ลกูค้าสง่มาในระบบ Chat

ผูใ้ชง้านสามารถใชฟ้�งก์ชนั Switchboard ในการสลับไปมาระหวา่ง Chat บน CXBOX Hub
Zendesk หรอื Chatbot เพื�อการสนทนาที�ต่อเนื�อง

บทสนทนาผา่นระบบ Chat ของ CXBOX Hub
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https://developers.facebook.com/docs/messenger-platform/send-messages/
https://developers.facebook.com/docs/messenger-platform/send-messages/
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รองรบัการเเปลขอ้ความหลากหลายภาษา เพื�อเป�นตัวชว่ยในการสื�อสาร1.
ผูใ้ชง้าน Zendesk อาจจะคุ้นเคยกับ Macro ที�เราสามารถกําหนดขอ้ความที�ใชบ้อ่ยไวล่้วงหน้า
CXBOX Hub เราม ีFeature นี�เชน่กัน เรยีกวา่ "Chat Message Formats" ซึ�งสามารถกําหนด
ขอ้ความได้ที� Template จากนั�นเลือก Message Template

2.

ผูใ้ชง้านสามารถใชง้าน Switchboard ได้อยา่งสะดวกด้วย “Switch Channel” ที�ทําใหท่้าน
สามารถสง่ต่อบทสนทนาไปยงั Chat อื�นๆ เชน่ Zendesk Ticket หรอื Chat Bot เป�นต้น

3.

เมื�อลกูค้าได้รบัคําเเนะนําเป�นที�น่าพอใจเเล้ว ท่านสามารถป�ดบทสนทนาด้วยปุ�ม “End this chatˮ
จากนั�นบทสนทนาทั�งหมดจะถกู Sync ไปยงั Zendesk ticket พรอ้มทั�งเปลี�ยน Ticket Status
เป�น Solved

4.

Features หลัก:

Feature ของ Chat บน CXBOX Hub



รายชื่อ User

ลกูค้าทกุท่านที�ทักเขา้มาจากชอ่งทางต่างๆ ที�มกีารเชื�อมต่อ Zendesk โดยรายชื�อทั�งหมดจะเเสดงใน
สว่นของ “User” นอกจาก User ที�เขา้มาผา่นทาง Zendesk ผูใ้ชง้าน CXBOX Hub ยงัสามารถเพิ�ม
User ผา่นทางไฟล์ CSV ได้อีกวธิี

การนําเขาขอมูล (Import) Users

รายชื�อ User 

การ Import User สามารถทําได้ 2 วธิ ีคือ การ Sync User มาจาก Zendesk โดยหลังจากการเชื�อม
ต่อ Zendesk เเละ CXBOX Hub เเล้ว รายชื�อจะถกู Sync เขา้มาอัตโนมติั เเละอีกวธิคืีอการเพิ�ม User
ผา่นไฟล์ CSV 

ซึ�งเริ�มเเรกเเนะนําให ้Sync ผา่น Zendesk ก่อน จากนั�นทําการเพิ�ม User ผา่นไฟล์ CSV 
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คลิก “Import Usersˮ เพื�อเพิ�ม User

เพิ�ม User ดว้ย ไฟล์ CSV

ผูใ้ชง้านสามารถดาวน์โหลดตัวอยา่งไฟล์ CSV เพื�อใชเ้ป�น Template
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หมายเหต:ุ

สาํหรบัชอ่งทาง Facebook Messenger สามารถสง่ Campaign ไดเ้ฉพาะลกูค้าที�มกีารตอบ
กลับภายใน 24 ชั�วโมง

ผูใ้ชง้าน CXBOX Hub สามารถ Merge User ได้ในขั�นตอนการเพิ�ม User ดว้ยไฟล์ CSV

ถ้าผูใ้ชง้าน CXBOX Hub เริ�มต้นใชง้าน Zendesk ก่อนป� 2022 จะไมส่ามารถสง่ Campaign ไป
ยงัชอ่งทาง Line ผา่น Zendesk API เเต่ท่านสามารถทําการสง่ Campaign ผา่น Line API ได้
ซึ�งต้องทําการ Setup Line API ในสว่น Messaging channel ภายใน Setting ของ CXBOX
Hub

ในการใชง้าน Line API จะไมส่ามารถ แสดงจาํนวน User ที�อยูใ่น Segment เเละ Campaign เเต่
สามารถเหน็จาํนวน User ได้ ถ้าหากใช ้Zendesk API

ตัวอยางที่ 1: สราง  Segment สําหรับ Zendesk User

คลิก “Create Zendesk segmentˮ

การสรา้ง Segmentation เพื�อใหผู้ใ้ชง้าน CXBOX Hub สามารถกําหนดกลุ่มลกูค้าที�ต้องการสง่
Campaign โดยการกําหนด Filter เพื�อคัดกรองกลุ่มลกูค้า ซึ�ง Filter เหล่านี�จะมาจาก User Profile
ที�อยูบ่น Zendesk ขอ้มูลที�เพิ�มมาทาง CSV File เเละขอ้มูลผา่นทาง Line API

การสราง Segmentation
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คลิก dropdown เพื�อเลือกเงื�อนไขในการสรา้ง Filter

กําหนดเงื�อนไขในการสรา้ง Filter

สามารถใชห้ลาย Filter ในการสรา้ง Segment 
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ตัวอยางที่ 2: สราง Segment สําหรับ Line API User

เมื�อกําหนด Filter เรยีบรอ้ยเเล้วกดปุ�ม “Saveˮ  

คลิก “Create Line segmentˮ
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คลิก dropdown เพื�อเลือกเงื�อนไขในการสรา้ง Filter

เมื�อกําหนด Filter เรยีบรอ้ยเเล้วกดปุ�ม “Saveˮ 

กําหนดเงื�อนไข
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การสราง Campaign

ในหน้า Campaign ท่านจะเหน็ปฏิทินแสดงรายชื�อ Campaign ที�มกีารสรา้งไวล่้วงหน้า (Scheduled)
ที�สง่สาํเรจ็เเล้ว หรอืที�รา่งไว ้เพื�อความสะดวกในการวางเเผนในการสง่ Campaign ในการสรา้ง
Campaign ท่านสามารถกําหนด Segment ชอ่งทาง เเละสรา้ง Content (ม ี4 ประเภท ได้เเก่
ขอ้ความ รูปภาพ ไฟล์ เเละ carousel) ที�ต้องการสง่

การสง่ Campaign ท่านสามารถเลือกได้วา่จะสง่ทันที (Immediately) หรอื กําหนดวนัเเละเวลาในการ
สง่ไวล่้วงหน้า (Schedule) รวมทั�งการสง่เเคมเปญรายวนั รายสปัดาห ์เเละรายเดือน

เเสดงภาพรวม Campaign  

สรา้ง Campaign
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Report

ในหน้า Report แสดงสถิติของเเต่ละเครื�องมอืวดัประสทิธภิาพของเเต่ละ Campaign Segment เเละ
Channel อีกทั�งยงัสามารถกําหนดชว่งเวลาที�ต้องการดสูถิติ เพื�อวเิคราะหเ์เละวางเเผนการทําการตลาด
เเละการบรกิารลกูค้า ในรูปแแบบการเเสดงค่าต่างๆมทัี�งรูปเเบบตารางเเละกราฟ ค่าที�เเสดงได้เเก่ total
sends, total reach, total unique clicks, total clicks, total replies เเละ total actions 
ซึ�งขอ้มูลที�ได้จาก Report นี�ชว่งวดัผลการทํางานที�ผา่นมา เเละสามารถนําสถิตินี�มาชว่งเสรมิกลยุทธเ์เบบ
Data-driven decision making

หนา้เเรกของ CXBOX Hub Dashboard

แสดงสถิติของเเต่ละ Segment เเละ Channel
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รายชื�อ Campaign 

การเปรบีเทียบ Campaign

Campaign ในชว่งเวลาที�กําหนด
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Templates

ในการสื�อสารกับลกูค้ามกัจะมปีระโยคที�ใชง้านบอ่ยๆ เพื�อความสะดวก เเละประหยดัเวลาของเจา้หน้าที�
ท่านสามารถกําหนดประโยคนั�นๆ ด้วยฟ�เจอร ์Templates เชน่ สอบถามขอ้มูลเพิ�มเติม การคอนเฟรมิ
ขอ้มูล การติดต่อสว่นงานอื�น เป�นต้น

ฟ�งก์ชนั WhatsApp Template ชว่ยใหผู้ใ้ชง้าน CXBOX Hub สามารถสรา้ง Template ของ
ขอ้ความที�ต้องการสง่หาลกูค้านอกกรอบเวลา 24 ชั�วโมง (Whatsapp อนุญาตใหส้ง่ขอ้ความภายใน 24
ชั�วโมง หลังจากลกูค้าสง่ขอ้ความสดุท้าย) โดย Template ที�สรา้งนี�อาจจะนี�เป�นขอ้ความหรอืขอ้ความกับ
รูปภาพก็ได้

หลังจากสรา้ง Whatsapp template ทางทีม Whatsapp ใชเ้วลาอยา่งน้อย 2 ชั�วโมง ในการตรวจ
สอบ

การสราง WhatsApp Template

WhatsApp Template
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การสราง Message Format

Message Format ชว่ยใหส้ามารถกําหนด Content ที�ใชบ้อ่ยไวล่้วง เพื�อความรวดเรว็ในการตอบกลับ
ลกูค้า ในการสรา้ง Content รองรบัรูปเเบบที�หลากหลาย ได้เเก่ text, images, เเละ file นอกจากนั�น
ยงัสามารถสรา้ง Format ที�สอดคลองกับลกูค้า เเละป�ญหาประเภทต่างๆ ซึ�ง Fetture นี�คล้ายกันกับ
"Macro" ใน Zendesk

 การสรา้งเเละอัพเดต Message Format

Message Format
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เพื�อการตอบกลับที�รวดเรว็: ท่านสามารถใช ้Template เพื�อกําหนด Content ไวล่้วงหน้า 

การสรา้ง Segment: เลือกใช ้Filter ด้วยความระมดัระวงั เพื�อกาสรา้งกลุ่มลกูค้าที�มปีระสทิธภิาพ
เหมาะสมกับเเต่ละ Campaign มากที�สดุ

ทําการอัพเดตการตั�งค่าอยา่งสมํ�าเสมอ: เชค็การเชื�อมต่อ เเละ API tokens อยา่งสมํ�าเสมอเพื�อ
การใชง้านอยา่งลื�นไหล

API Key: ใชเ้พื�อเเสดงการอนุญาตใหส้ง่ขอ้มูลระหวา่ง 2 ระบบ

Macro: การกําหนดชุดคําสั�งไวล่้วงหน้า

Segmentation: การกําหนดกลุ่มลกูค้า ใหม้คีวามเฉพาะเจาะจงเพื�อการทําการตลาดที�มี
ประสทิธภิาพยิ�งขึ�น

Q1: ฉันควรทําอยา่งไรเมื�อปรากฏขอ้ความ Error ในขณะใชง้าน CXBOX

A1: ตรวจเชค็ความถกูต้องของ API keys เเละ credentials ต่างๆ หากต้องการความชว่ยเหลือ

สามารถติดต่อได้ที� support@cxbox.io

Q2: ต้องการเปลี�ยนพาสเวริด์ ต้องทํายงัไง

A2: คลิก "Forgot Password" ในหน้า Log in ระบบจะพาท่านเขา้สูข่ั �นตอนการกําหนดพาสเวริด์ใหม่

Q3: สามารถเชื�อมต่อ CXBOX Hub ได้กี�ชอ่งทาง?
A3: เนื�องจาก CXBOX Hub เชื�อมต่อ channelต่างๆ ด้วย Zendesk Conversation API.  ราย
ละเอียดเพิ�มเติม ในการเชื�อมต่อ Zendesk Conversation API.

คําถามที่พบบอย (FAQ)

อภิธานศัพท (Glossary)

Best Practices & Tips
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สาํหรบัผลิตภัณฑ์ CXBOX บน Zendesk Marketplace ขอเเนะนํา 2 ผลิตภัณฑ์ ดังต่อไปนี�:

ผลิตภัณฑ CXBOX

สามารถค้นหาเพิ�มเติมได้วา่ CXBOX สามารถปรบัปรุงการบรกิารลกูค้าของธุรกิจของคณุได้อยา่งไร ได้ที�
เวบ็ไซต์ หรอืติดต่อทีม CXBOX เพื�อทราบขอ้มูลเพิ�มเติม

CXBOX Commerce - Shopify

สามารถทราบรายละเอียดคําสั�งซื�อได้บน Zendesk Ticket

CXBOX Commerce

เชื�อมต่อระบบเเชทของ eCommrece ใหส้ามารถทํางานสะดวก โดยการตอบกลับขอ้ความผา่น Zendesk
ที�เดียว

Feature หลัก:

รวบรวมรา้นค้าหลากหลายบญัชมีาไวที้�เดียว ทําใหค้วามสะดวกยิ�งกวา่ในการตอบคําถาม
สื�อสารกับลกูค้าจากหลากหลายเเพลตฟอรม์ได้ที�ระบบเดียว เพื�อมอบการดเูเลที�รวดเรว็ใหเ้เก่
ลกูค้า
สะดวกเเละรวดเรว็ในการค้นหาขอ้มูลคําสั�งซื�อของลกูค้า

CXBOX Hub

บรอดแคสขอ้ความ personalized ผา่น social media ต่างๆในที�เดียว 

เขา้ใจเเละรูจ้กัลกูค้าได้ดียิ�งขึ�นด้วยขอ้มูล insights 

Feature หลัก:

สามารถสรา้ง Segmentation สาํหรบักลุ่มลกูค้าที�เหมาะสมกับแคมเปญต่างๆ
สนทนากับลกูค้าได้อยา่งต่อเนื�อง ไรร้อยต่อ 
ฟ�งก์ชนั Switchboard ที�ชว่ยบรหิารจดัการสง่ขอ้ความบนเเชทหลากหลายระบบ เพื�อใหก้ารสง่
บทสนทนาขา้มระบบเเชทได้อยา่งลื�นไหล มอบความสะดวก เเละประสบการณ์ที�ดีใหเ้เก่ลกูค้า

http://www.cxbox.io/
https://www.cxbox.io/cxbox-commerce-shopify/
https://www.cxbox.io/cxbox-commerce-pricing/
https://www.cxbox.io/cxbox-hub-pricing/

