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Jasmine จะเข้ารว่มเวอร์ชวลอีเวนท์ในอีก 3 วันข้างหน้า แต่ไมม่ีเสื้อผ้า
ท่ีเหมาะสำ�หรับงานนี้ เธอเลยช้อปปิ้ งออนไลน์และเจอเสื้อผู้หญิงตัว
หนึ่งท่ีชอบ แต่ก็หาข้อมูลไมไ่ด้ว่าร้านค้าใกล้บ้านเธอมีเสื้อตัวนั้นพร้อม
จำ�หนา่ยหรือไม ่เธอไมก่ล้าเสี่ยงสั่งซื้อออนไลน์เพราะเสื้ออาจสง่มา
ไมทั่นวันงานซึ่งจะจัดในอีกไมก่ี่วันนี้แล้ว Jasmine เลยค้นหาไปเรื่อยๆ 
จนพบเสื้อผู้หญิงตัวเดียวกันนี้ในเว็บไซต์ของผู้ค้าปลีกรายอ่ืน ซึ่งเธอ
สามารถตรวจสอบได้อยา่งรวดเร็วว่าร้านค้าใกล้บ้านมีเสื้อตัวนี้พร้อม
จำ�หนา่ยหรือไม ่และยังจองไซส์ท่ีต้องการพร้อมท้ังแวะรับโดยไมต้่อง
ลงจากรถได้อีกด้วย 

วันรุง่ขึ้น เมื่อ Jasmine ไปถึงร้านสาขาใกล้บ้านของผู้ค้าปลีกรายนี้ 
พนักงานก็นำ�เสื้อผู้หญิงมาสง่ให้ถึงรถ ซึ่งเป็นสีและไซส์ตรงตามท่ีเธอ
ได้จองไว้ นอกจากนี้ พนักงานขายยังเลือกเครื่องประดับ 2-3 ชิ้นท่ีเข้า
กับเสื้อมาให้ด้วย ซึ่ง Jasmine ซื้อเครื่องประดับเหล่านั้นทุกชิ้น และ
พอใจในประสบการณ์โดยรวมท่ีได้รับเป็นอยา่งมาก

ในสว่นของผู้ค้าปลีกท่ีพลาดโอกาสในการขายสินค้า เรื่องราวอาจไม่
เป็นเชน่นี้หากผู้ค้าปลีกมีความยืดหยุน่พอท่ีจะเพิ่มประสบการณ์ 
ช้อปปิ้ งจากออนไลน์ ไปสูอ่อฟไลน์ รายงานดัชนีเศรษฐกิจดิจิทัล ปี 
2563 ของ Adobe ระบุว่าปรากฏการณ์ท่ีเรียกว่า BOPIS ซึ่งยอ่มาจาก 
“ซื้อออนไลน์ รับท่ีร้าน” (Buy Online, Pick up In-Store) เพิ่มขึ้น
ประมาณ 130% เมื่อเทียบกับ ปีก่อนหน้า โดยในท่ีนี้ ผู้ค้าปลีกท่ีขาย
สินค้าได้มักมีเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมสำ�หรับรักษาความเป็นผู้นำ�ในเท
รนด์ BOPIS อยา่งครบครัน และยังปรับตัวให้รับกับเทรนด์ท่ีใหมก่ว่า
อยา่งบริการแวะรับโดยไมต้่องลงจากรถได้ ซึ่งนี่คือจุดท่ีสร้างความแตก
ต่าง Jasmine จะจดจำ�ว่าประสบการณ์ท้ังหมดท่ีได้รับในครั้งนี้เป็นไป
อยา่งง่ายดายเพียงใด และ มีโอกาสท่ีจะกลับมาซื้ออีก 

พื้นฐานง่ายๆ



แต่ประสบการณ์ท่ี Jasmine ได้รับก็อาจแตกต่างออกไปอีกเชน่กันเมื่อ
มองจากมุมมองของสว่นการผลิต หากเธอเข้าไปดูผู้ให้บริการและตัว
เลือกการจัดสง่ท่ีมีให้เลือกมากมายแล้ว ก็เป็นไปได้ท่ีเธอจะพบวิธีทำ�ให้
สง่สินค้าทันเวลาท่ีจำ�กัดนี้ ผู้ผลิตมีบทบาทสำ�คัญในซัพพลายเชน ไมว่่า
จะขายผา่นร้านค้าปลีกหรือจำ�หนา่ยตรงให้กับผู้บริโภค ซึ่งหากร้านค้า
ใกล้บ้านไมม่ีสินค้าของ Jasmine พร้อมจำ�หนา่ย การเข้าไปตรวจสอบ
กับผู้ผลิตโดยตรงจะชว่ยแก้ไขปัญหาของเธอได้ เมื่อธุรกิจต่างๆ หันมา
ใช้ระบบดิจิทัลกันมากขึ้น แม้แต่ผู้ผลิตเองก็มีบทบาทสำ�คัญในการตอบ
สนองความต้องการของลูกค้า  

 

บริษัทต่างๆ ไมว่่าจะเป็นผู้ค้าปลีกหรือผู้ผลิต จำ�เป็นต้องมอบ
ประสบการณ์การใช้งานท่ีราบรื่น นา่สนใจ และนา่ประทับใจให้แก่
ลูกค้า ท้ังในแบบออนไลน์และออฟไลน์ แต่ก็เป็นสิ่งท่ีทำ�ได้ยากมาก 
ข้อมูลจาก Target Marketing ระบุว่าเกือบครึ่งหนึ่ง (48%) ของบริษัท
ท้ังหมดรู้สึกว่าตนสามารถมอบประสบการณ์การเข้าถึงจากทุกชอ่งทาง
ให้แก่ลูกค้าได้ในระดับกลางๆ เท่านั้น และอีก 19% รู้สึกว่าตนทำ�ได้แย่
หรือแยม่าก 
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48%

19%

บรษัิทต่างๆ ให้คะแนนประสบการณ์การเข้าถึงลูกค้าจากทุก
ช่องทาง (Omnichannel) ไว้ดังนี้

ปานกลาง

แหล่งท่ีมา: Target Marketing

แยห่รือแยม่าก
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การสร้างประสบการณ์การใช้งานท่ีสม่ำ�เสมอและสอดรับกับลูกค้า
แต่ละรายต้องอาศัยสิ่งต่างๆ มากกว่าแค่เว็บไซต์ท่ีโชว์สินค้าในรูปแบบ
ตารางเพื่อลิงก์ไปยังเทคโนโลยี ข้อมูล และทีมต่างๆ ซึ่งถ้าบริษัทของ
คุณขยายกิจการเพิ่มสาขาไปยังพื้นท่ีต่างๆ แบรนด์และโมเดลธุรกิจ
อ่ืนๆ คุณก็จะยิ่งสร้างประสบการณ์ดังกล่าวได้ยากขึ้น 

คู่มือฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อชว่ยให้คุณก้าวข้ามความท้าทายทาง
คอมเมิร์ซในปัจจุบัน ชว่ยให้คุณขจัดอุปสรรคท่ีพบในประสบการณ์ของ
ลูกค้าและขายสินค้าได้สำ�เร็จ ไมว่่าจะเกิดขึ้นเมื่อไร อยา่งไร หรือท่ีไหน
ก็ตาม 

ธุรกิจท่ีใช้ประสบการณ์เป็น
ตัวขับเคล่ือนมีอัตราการ
เติบโตเฉล่ีย 15% เมื่อเทียบ
กับบริษัทอ่ืนๆ ซึ่งอยูท่ี่ 11%

สร้างมูลค่าได้มากขึ้น 1.4 เท่าและ 
1.6 เท่า: ธุรกิจท่ีใช้ประสบการณ์
เป็นตัวขับเคล่ือนสามารถสร้าง
รายได้เพิ่มในวงจรการทำ�ธุรกิจ
กับลูกค้าได้เร็วกว่าและมากกว่า
บริษัทอ่ืนๆ  
 

15% 1.6 เท่า

https://www.adobe.com/content/dam/acom/en/experience-cloud/research/roi/pdfs/business-impact-of-cx.pdf
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ประสบการณ์ด้านคอมเมิรซ์ที่
ไม่สอดประสานกัน
ในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจในปัจจุบัน บริษัทอาจประสบปัญหาได้หาก
ไมใ่ห้ความสำ�คัญกับประสบการณ์ในการเชื่อมโยงชอ่งทางต่างๆ เข้า
ด้วยกัน เชน่ อำ�นวยความสะดวกให้ลูกค้าสามารถซื้อออนไลน์และรับ
สินค้าท่ีร้าน คืนสินค้าข้ามชอ่งทาง ค้นหาสินค้าในร้านค้าออนไลน์ หรือ
แลกของรางวัลแบบข้ามชอ่งทาง ไมใ่ชว่่าธุรกิจท่ีขับเคล่ือนด้วย 
คอมเมิร์ซไมต้่องการมอบประสบการณ์เหล่านี้ แต่การผสมผสานระบบท่ี
ซับซ้อนเข้าด้วยกันนั้นเป็นเรื่องยาก เชน่ ผสานการจัดการสินค้าเข้ากับ
การจัดการเนื้อหาดิจิทัล เป็นต้น เพราะนอกเหนือจากสภาพแวดล้อม
ทางเทคโนโลยีท่ีซับซ้อนแล้ว ยังมีแบรนด์อีกมากมายท่ีมีระบ 
บคอมเมิร์ซท่ีแตกต่างกันสำ�หรับ B2B, B2C และ B2E ด้วยเชน่กัน

ดังนั้น การมีระบบท่ีแตกต่างกันจึงทำ�ให้ธุรกิจคอมเมิร์ซดำ�เนินการต่อ
ไปนี้ได้ยาก 
 
มอบประสบการณ์คอมเมิรซ์ทีร่าบรื่นในทุกช่องทาง 
“ระบบคอมเมิร์ซไมไ่ด้เป็นเพียงแค่เรื่องของแอปสำ�หรับใช้งานบน
เว็บไซต์ ไมใ่ชแ่ค่หยิบใสร่ถเข็น และไมใ่ชแ่ค่ BOPIS แต่มันคือทุก
อยา่ง” Ryan Green ผู้จัดการฝ่ายกลยุทธ์และการตลาดผลิตภัณฑ์ ผู้
ดูแลด้านคอมเมิร์ซ์ระดับองค์กรของ Adobe กล่าว เนื่องจากสภาพ
แวดล้อมด้านคอมเมิร์ซมีความซับซ้อน มีการเชื่อมโยงผา่นชอ่งทาง
และระบบต่างๆ มากมาย และยิ่งหากไมม่ีการเชื่อมต่อและผสานเข้า
ด้วยกันแล้วนั้น คุณไมม่ีทางท่ีจะมอบประสบการณ์ท้ังออนไลน์และ
ออฟไลน์ในทุกชอ่งทางได้อยา่งราบรื่น
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ปรบัปรุงการช้อปปิ้ งให้สอดรบักับลูกค้าตลอดกระบวนการ 
การปรับให้รับกับลูกค้าแต่ละรายไมไ่ด้เป็นเพียงการเพิ่มชื่อผู้รับใน
อีเมลหรือการสร้างหน้าบัญชีให้เท่านั้น แต่เป็นเรื่องของการทำ�ความ
เข้าใจพฤติกรรมและข้อมูลธุรกรรมของลูกค้าในทุกบริบท อยา่งไร
ก็ตาม ระบบจำ�นวนมากไมส่ามารถมองเห็นภาพรวมในลักษณะนี้
ของลูกค้าได้ โดยระบบจะสามารถเห็นชุดข้อมูลได้เพียงชุดเดียวหรือ
ข้อมูลในด้านเดียวเท่านั้น นอกจากนี้ โซลูชันการค้าจำ�นวนมากท่ีใช้ใน
ธุรกิจนั้นยังไมม่ีระบบการจัดการเนื้อหาท่ีจำ�เป็นในการเผยแพรเ่นื้อหา
ประเภทต่างๆ ไปยังผู้ชมท่ีแตกต่างกันอีกด้วย  
 
รองรบัรูปแบบธุรกิจใหม่ๆ เช่น การสมัครรบัข้อมูลและการเข้า
ถึงลูกค้าโดยตรง 
การมีระบบท่ีเชื่อมโยงกันและความสามารถในการเพิ่มชอ่งทางใหม่ๆ  
ถือเป็นความท้าทายท่ีพบได้ท่ัวไปเนื่องจากมีธุรกิจจำ�นวนมากขึ้นท่ีเพิ่ม
การสมัครรับข้อมูลหรือเปล่ียนไปใช้รูปแบบผสม เชน่ B2B เป็น DTC 
หรือ B2C ซึ่งระบบท่ีแตกต่างกันจำ�นวนมากอาจสง่ผลให้ความคล่องตัว
ในการให้บริการในทุกชอ่งทางติดต่อลดลง
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ขยายสู่ตลาดใหม่ ในระดับโลกด้วยความสามารถในการปรบั
ขนาด การรกัษาความปลอดภัย และประสิทธิภาพทีเ่หมาะสม 
เมื่อองค์กรเติบโตขึ้น ความสามารถในการปรับขนาดเพียงอยา่งเดียว
อาจไมพ่อ “เป็นเรื่องของความสามารถในการปรับขนาดองค์กรกับทีม
งานท่ีกระจายไปท่ัวโลก ตลอดจนการมีประสิทธิภาพและการรับรอง
ความถูกต้องท่ีเหมาะสมเพื่อรองรับผู้ค้าสินค้าหลายร้อยรายท่ีเข้าสู่
ระบบ รวมไปถึงการสร้างวิธีการอนุญาตท่ีละเอียดและยืดหยุน่เพื่อให้
บรรดาผู้ค้าเห็นเฉพาะสิ่งท่ีตนเองต้องการเท่านั้น” Surya Lamech ผู้
จัดการฝ่ายการตลาดผลิตภัณฑ์อาวุโสของ Adobe Commerce Cloud 
กล่าว 
 
จริงอยูว่่าความท้าทายเหล่านี้แก้ไขได้ยาก แต่ในการแขง่ขันกับบริษัทท่ี
กระจายอยูท่ั่วโลกอยา่ง Amazon นั้น ธุรกิจการค้าทุกแหง่จะต้องมอบ
ประสบการณ์ท่ีราบรื่นและเป็นสว่นตัว พร้อมท้ังมีความคล่องตัวและ
ความสามารถในการรองรับรูปแบบใหม่ๆ  ในการเติบโต ควบคู่ไปกับ
ขยายสูต่ลาดและชอ่งทางใหม่ๆ  

เราจะให้แนะนำ�เก่ียวกับวิธีท่ีบริษัทของคุณจะบรรลุเป้าหมายเหล่านี้ใน
หัวข้อถัดไป
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สรา้งประสบการณ์จาก
ทุกทีเ่พื่อทุกคน
คอมเมิร์ซ คือโลกธุรกิจท่ีแขง่ขันสูงท้ังในแง่คู่แขง่ การสร้างผล
กำ�ไร และความคาดหวังของลูกค้าสูงลิบล่ิว ธุรกิจท่ีสามารถ
มอบประสบการณ์ท่ีราบรื่น นา่สนใจ และนา่ประทับใจได้ตลอด
กระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้ายอ่มเป็นผู้ชนะ

เพื่อขับเคล่ือนธุรกิจค้าปลีกไปข้างหน้า คุณควรให้ความสนใจกับ 3 สิ่ง
สำ�คัญต่อไปนี้

1. ประสบการณ์การช้อปปิ้ งอัจฉรยิะ
ทีเ่ชื่อมถึงกัน 
 
หากแต่ละแพลตฟอร์มของคุณแสดงราคาท่ีแตกต่างกัน หรือไม่
สามารถทำ�ให้ลูกค้าช้อปปิ้ งในชอ่งทางหนึ่งและไปสิ้นสุดในอีกชอ่ง
ทางหนึ่งได้อยา่งราบรื่น ลูกค้ายอ่มสังเกตเห็นถึงความไมส่ะดวกสบาย 
แต่หากใช้แพลตฟอร์มเดียวท่ีรวมทุกชอ่งทางและบริการเข้าด้วยกัน 
คุณจะได้รับประโยชน์ดังต่อไปนี้

ให้บรกิารได้ครอบคลุมทุกช่องทาง
แพลตฟอร์มแบบรวมศูนย์ชว่ยให้คุณขยายบริการท้ังหมดในทุกชอ่ง
ทาง ท้ังทางออนไลน์และออฟไลน์ เชน่ BOPIS, ซื้อเป็นของขวัญ, ซื้อ
ออนไลน์ และเปล่ียนคืนหน้าร้านค้า หรือการใช้คะแนนสะสม  
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มอบประสบการณ์ทีส่อดประสานกันในทุกแพลตฟอรม์และรูป
แบบธุรกิจ
การใช้แพลตฟอร์มเดียวแต่สามารถรองรับรูปแบบธุรกิจได้หลากหลาย 
เชน่ B2C ถึง B2B และขยายบริการของคุณนอกเหนือจากเว็บไซต์ของ
คุณไปยังแพลตฟอร์มอ่ืนๆ เชน่ Amazon จะชว่ยรับประกันว่าราย
ละเอียดต่างๆ เชน่ ราคาและความพร้อมของสินค้าคงคลัง ได้รับการ
อัปเดตอยูเ่สมอและสอดประสานกันไมว่่าคุณจะอยูท่ี่ใดหรือใช้วิธีใดเข้า
ถึงลูกค้าก็ตาม 

สรา้งประสบการณ์ได้ทุกช่องทาง
ข้อดีของการใช้แพลตฟอร์มเดียวท่ีมี API ท่ียืดหยุน่สูงนั้นมีด้วยกัน
มากมาย ตัวอยา่งเชน่ สามารถสง่แอตทริบิวต์ท้ังหมดท่ีคุณต้องการได้ 
นอกจากนี้ยังมีเครื่องมือและสว่นชว่ยดำ�เนินการท่ีเหมาะสมสำ�หรับการ
เปิดใช้งานชอ่งใหมไ่ด้อยา่งรวดเร็ว ทีมของคุณจึงมีความคล่องตัวใน
การมอบประสบการณ์ผา่นทุกชอ่งทาง รวมถึง CRM, เว็บ, IoT, อุปกรณ์
เสียง และอ่ืนๆ ได้ด้วยวิธีนี้ 

ใช้ AI และข้อมูลเพื่อสรา้งประสบการณ์อัจฉรยิะ
แพลตฟอร์มแบบรวมศูนย์ชว่ยให้คุณทำ�สิ่งต่างๆ ได้มากขึ้นด้วย AI 
และข้อมูล โดยนักการตลาดท้ังบริษัทแบบ B2C และ B2B เริ่มให้
ความสำ�คัญกับอัตราการเปล่ียนจากผู้เข้าชมมาเป็นลูกค้าจริง ซึ่งทำ�
หน้าท่ีเป็นตัวชี้วัดความสำ�เร็จของประสบการณ์ของลูกค้า รายงาน
ของ Business Insider Intelligence ระบุว่า “เครื่องมือท่ีใช้ AI 
สามารถให้ข้อมูลเชิงลึกเก่ียวกับความชอบของกลุ่มเป้าหมาย และเพิ่ม
ประสิทธิภาพเนื้อหาท่ีกำ�หนดสำ�หรับชอ่งทางการจัดจำ�หนา่ยท่ีกำ�หนด 
ซึ่งการใช้โซลูชันดังกล่าวควรเป็นสิ่งท่ีนักการตลาดต้องคำ�นึงถึง” 
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บรกิาร Click and Collect 
เพิ่มความสอดประสาน
บริษัทรองเท้าสัญชาติเยอรมัน Gabor พบว่าการมีบริการต่างๆ เชน่ 
Click and Collect ท่ีชว่ยให้ผู้ซื้อสามารถซื้อผา่นทางออนไลน์และ
รับสินค้าได้จากร้านค้าปลีก 400 แหง่นั้น ชว่ยให้บริษัทสามารถสร้าง
ประสบการณ์ท่ีสอดประสานต่อเนื่องกันมากขึ้นในทุกชอ่งทาง สง่ผล
ให้ร้านค้าท่ีเข้ารว่มมียอดขายในร้านค้าเพิ่มขึ้น 20% และมีคำ�สั่งซื้อ
ออนไลน์ท่ีหน้าร้านจริงมากถึง 50%

ผลลัพธ์ทีไ่ด้ 
•	 ซื้อผา่นทางออนไลน์และรับสินค้าได้จากร้านค้าปลีก 400 แหง่ 
•	 ยอดขายในร้านเพิ่มขึ้น 20% 
•	 คำ�สั่งซื้อออนไลน์ท่ีหน้าร้านจริงมากถึง 50%

10
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2. ความสามารถใน
การปรบัขนาดและการ
รกัษาความปลอดภัย
ขององค์กร
การสร้างประสบการณ์การช้อปปิ้ งท่ีต่อเนื่องและเชื่อถือได้จำ�เป็นต้อง
มีความสามารถในการปรับขนาดทางออนไลน์ ตลอดจนการขายข้าม
ตลาดและรูปแบบธุรกิจ ควบคู่ไปกับการดำ�เนินการท่ีชว่ยลดความเสี่ยง
ด้านความปลอดภัย เพื่อให้แนใ่จว่าคุณมีท้ังความสามารถในการปรับ
ขนาดและการรักษาความปลอดภัยขององค์กรในระดับท่ีเหมาะสม 
ตรวจสอบดูว่าแพลตฟอร์มองค์กรของคุณมีคุณสมบัติดังต่อไปนี้หรือไม ่

•	 กำ�ลังการผลิตเพื่อรองรับ SKU จำ�นวนมากและเสริมความยืดหยุน่
ให้กับแคตตาล็อกผลิตภัณฑ์

•	 ความยดืหยุน่เพื่อรองรับปริมาณการใช้ข้อมูลท่ีเพิ่มขึ้นอยา่ง
รวดเร็วจากการลดราคาในชว่งวันหยุด แฟลชเซลล์ และโอกาสใน
การขายสินค้าตามกระแสต่างๆ ท่ีเกิดขึ้นในสังคม

•	 ความสามารถในการปรบัขนาดท่ัวโลกเพื่อให้ธุรกิจของคุณขยาย
ตัวได้อยา่งรวดเร็วในภูมิภาคต่างๆ รวมถึงความสามารถในการ
รองรับการแปลภาษาและสกุลเงินต่างๆ

•	 การรบัรองความปลอดภัย เชน่ SSL และ PCI ท่ีแสดงว่าธุรกิจของ
คุณดำ�เนินการอยา่งปลอดภัย 

•	 การตรวจสอบและแพตช์ความปลอดภัยเพื่อชว่ยลดความเสี่ยง
และเตรียมพร้อมมาตรการรักษาความปลอดภัยเชิงรุก

•	 การสำ�รองข้อมูลและการกู้คืนข้อมูลหลังเกิดเหตกุารณ์ทีไ่ม่คาด
คิดเพื่อชว่ยป้องกันการหยุดทำ�งานหรือการสูญหายของข้อมูล
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ความสามารถในการปรบัขนาด
ท่ัวโลกในชั่วพรบิตา
ในฐานะผู้ผลิตเครื่องจักรก่อสร้างชั้นนำ�ของโลก Liebherr ต้องการ
ให้ลูกค้าก่อสร้างของบริษัทซื้อสว่นประกอบเครื่องจักรจากไซต์งาน
ต่างๆ ท่ัวโลกได้อยา่งง่ายดาย Liebherr ตัดสินใจเลือกแพลตฟอร์ม
อีคอมเมิร์ซ B2B ท่ีสามารถรองรับแผนการเติบโตของบริษัทได้ หลัง
จากพัฒนาไป 6 เดือน Liebherr ได้เปิดตัวร้านอีคอมเมิร์ซ B2B แหง่
ใหมก่่อนกำ�หนด  

ผลลัพธ์ทีไ่ด้ 
•	 เปิดตัวเว็บไซต์ 8 แหง่ใน 6 ภาษาภายใน 6 เดือน 
•	 รองรับ SKU 1.7 ล้านรายการ 
•	 ลูกค้าและพันธมิตรท่ีเชื่อมถึงกัน 1,600 ราย

12
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3. การปรบัให้มคีวามเฉพาะตัว
ลูกค้าต้องการและคาดหวังประสบการณ์ท่ีตรงตามความต้องการและ
ปรับเปล่ียนตามพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปของลูกค้า แม้เป็นงานท่ีหนัก
หนว่ง แต่เมื่อมีหลายๆ ธุรกิจสามารถตอบสนองการดำ�เนินการนี้ได้ 
กลับทำ�ให้ธุรกิจท่ียังไมส่ามารถดำ�เนินการได้ก็ยิ่งได้รับแรงกดดันเพิ่ม
สูงมากยิ่งขึ้น การใช้แนวทางปฏิบัติท่ีดีเหล่านี้จะชว่ยให้ธุรกิจของคุณ
สามารถปรับเปล่ียนบริการให้รับกับความคาดหวังของลูกค้าแต่ละ
รายและอุปสงค์ของตลาดได้

รวมข้อมูลท้ังหมดเข้าด้วยกัน
เพียงรวมข้อมูลจากระบบท้ังหมดของคุณท้ัง CRM, การขายสินค้า 
และการชำ�ระเงิน คุณก็จะสามารถเข้าใจบริบทของผู้บริโภคได้

ทำ�ความเข้าใจบรบิทตลอดประสบการณ์การช้อปปิ้ ง
หลังจากท่ีคุณรวมข้อมูลเข้าด้วยกันแล้ว คุณต้องนำ�ข้อมูลนั้นไปใช้ใน
ลักษณะท่ีจะชว่ยให้คุณเพิ่มและต่อยอดการขายสินค้าและบริการ 
ท่ีเก่ียวเนื่องกันตลอดกระบวนการของลูกค้าได้

ใช้ประสบการณ์ทีส่อดคล้องกับบรบิทรอบตัวลูกค้า
เมื่อคุณรู้ว่าข้อเสนอใดท่ีเก่ียวข้องกับตำ�แหนง่ท่ีลูกค้าอยูใ่น 
ประสบการณ์ช้อปปิ้ ง ขั้นตอนสุดท้ายคือการใช้ประสบการณ์ท่ีเป็น
บริบทรอบตัวได้ในทุกชอ่งทาง ไมว่่าจะเป็นในร้านค้า, บน Amazon,  
แอปมือถือและอีกมากมาย
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ประสบการณ์ทีแ่ตกต่างสำ�หรบั
กลุ่มเป้าหมายทีห่ลากหลาย
Steelcase เปล่ียนไปใช้แพลตฟอร์มเดียวท่ีสามารถจัดการท้ังธุรกรรม 
B2B และ B2C รวมถึงการปรับแต่งผลิตภัณฑ์อยา่งรวดเร็ว เว็บไซต์
เฉพาะลูกค้า และแคตตาล็อกได้ สิ่งนี้ทำ�ให้ Steelcase สามารถปรับ
ประสบการณ์การซื้อให้มีความเฉพาะตัวโดยให้ลูกค้าสามารถเลือก
ผลิตภัณฑ์จากแคตตาล็อกท่ีเหมาะสม และชำ�ระเงินผา่นตัวแทน
จำ�หนา่ยท่ีถูกต้องโดยใช้วิธีการชำ�ระเงินท่ีได้รับการอนุมัติล่วงหน้า 

ผลลัพธ์ทีไ่ด้ 
•	 แพลตฟอร์มเดียวสำ�หรับ B2B และ B2C 
•	 การเรียงสับเปล่ียน SKU จำ�นวน 25 พันล้านล้านรายการ 
•	 เว็บไซต์และแคตตาล็อกเฉพาะลูกค้า

14
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บทบาทสนับสนุน
คุณต้องเข้าใจด้วยว่าใครมีสว่นเก่ียวข้องและความรับผิดชอบในการ
มอบประสบการณ์การเข้าถึงลูกค้าจากทุกชอ่งทาง (Omnichannel) 
ท่ีครอบคลุมเพื่อชว่ยให้ความพยายามในการขับเคล่ือนประสบการณ์
ท่ีสอดประสานกันท่ัวท้ังระบบนิเวศคอมเมิร์ซท้ังหมดของคุณ ซึ่งสิ่ง
นี้จะรับประกันได้ว่าท้ังทีมงาน แบรนด์ และรูปแบบธุรกิจสามารถ
ทำ�งานสอดประสานกันได้อยา่งต่อเนื่อง

ผู้มีบทบาทสำ�คัญและสิ่งท่ีคุณต้องรู้เก่ียวกับบทบาทดังกล่าวมีดังนี้

CIO 
บทบาทหน้าที:่ นักวางกลยุทธ์

CIO มีหน้าท่ีรับผิดชอบในการลดความเสี่ยงและ
ปรับวิสัยทัศน์ทางธุรกิจของบริษัทให้สอดประสาน
กับพันธมิตร ท้ังนี้ CIO ยังมีมุมมองท่ีชัดเจนเก่ียว
กับความต้องการด้านเทคโนโลยีสำ�หรับองค์กร CIO 
ทราบดีว่าการรวมซอฟต์แวร์รุน่เก่าเข้าด้วยกันเพื่อ
สร้างมุมมองของลูกค้าแบบรวมศูนย์นั้นไมไ่ด้ผลและ
ไร้ประสิทธิภาพ ด้วยเหตุนี้เองทำ�ให้ CIO กลายเป็นผู้
สนับสนุนและผู้รว่มงานท่ีสำ�คัญในการพัฒนากลยุทธ์
เพื่อการจัดการประสบการณ์ท่ีครอบคลุมและเป็น
ระเบียบสำ�หรับลูกค้า
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นักวิเคราะห์ข้อมูล 
บทบาทหน้าที:่ สถาปนิก

ผูป้ฏิบติังานด้านการตลาด 
บทบาทหน้าที:่ ผูก้ำ�หนดทิศทาง 

นักวิเคราะห์ข้อมูลคือผู้ท่ีรวบรวมข้อมูลจำ�นวนมาก 
ประเมินว่าข้อมูลใดมีความสำ�คัญ และกำ�หนด KPI เมื่อ
เชื่อมโยงชุดข้อมูลท่ีถูกต้องเข้าด้วยกัน นักวิเคราะห์ข้อมูล
จะแสดงสถานะปัจจุบันของธุรกิจสว่นท่ีเหลือ และชว่ย
เปล่ียนข้อมูลเชิงลึกให้เป็นแผนท่ีนำ�ไปปฏิบัติได้สำ�หรับสว่น
ท่ีเหลือขององค์กร

ผู้ปฏิบัติงานด้านการตลาดคือพนักงานท่ีทำ�การตัดสิน
ใจรายวันซึ่งสง่ผลต่อประสบการณ์จริงของลูกค้าในทุก
ชอ่งทาง ในทุกระดับของกระบวนการขาย และทุกวัน 
เทคโนโลยีท้ังหมดท่ี CIO ได้รวบรวมมา ข้อมูลท่ีรวบรวม
และประมวลผลโดยนักวิเคราะห์ และแผนดำ�เนินงานโดย
รวมท่ี CMO ชี้นำ�ล้วนสง่ตรงไปยังพนักงานเหล่านี้ ซึ่งจะ
เปล่ียนการลงทุนท้ังหมดให้เป็นประสบการณ์ของลูกค้า

รองประธานฝ่ายการพาณิชย์ 
บทบาทหน้าที:่ จุดศูนยก์ลาง 
รองประธานฝ่ายการพาณิชย์จะรับผิดชอบในการเปิดใช้
งานชอ่งทางใหมแ่ละเพิ่มประสิทธิภาพการทำ�การตลาด
แบบการเข้าถึงลูกค้าจากทุกชอ่งทาง (Omnichannel) โดย
ต้องมีแนวคิดก้าวหน้าและต้องแขง่ขันด้วยประสบการณ์ 
ไมใ่ชร่าคา รองประธานฝ่ายการพาณิชย์ทราบดีว่าสิ่งนี้
ต้องการข้อมูลและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย รวมถึงศูนย์ควบคุม 
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แผนงานสู่ความสำ�เรจ็ทางคอมเมิรซ์
ไมม่ีธุรกิจใดท่ีควรสูญเสียยอดขายจากการท่ีตนเองไมส่ามารถมอบ
ประสบการณ์ท่ีต่อเนื่องจากชอ่งทางออนไลน์ไปยังชอ่งทางหน้าร้าน 
หรือจากการท่ีตนเองไมส่ามารถสร้างประสบการณ์ B2B หรือ DTC ให้
เหมาะกับลูกค้าแต่ละรายได้เหมือนกับท่ีตนเองทำ�ได้ในประสบการณ์ 
B2C เราได้เรียนรู้จากสิ่งนี้จากประสบการณ์หาชุดท่ีใชข่อง Jasmine 
แล้วว่า ประสบการณ์ท่ีเชื่อมต่อกันคือหนึ่งในปัจจัยของการสร้างมูลค่า
ตลอดชีพของลูกค้า การขายครั้งเดียวไมไ่ด้ทำ�ให้คุณได้หรือเสีย แต่
มูลค่าตลอดชีพต่างหากท่ีคุณจะได้หรือเสียไป ธุรกิจจะอยูไ่มไ่ด้หากเสีย
ลกูค้าระยะยาวติดต่อกันซ้ำ�ๆ ดังนัน้ควรเลือกระบบจัดการคอมเมร์ิซให้ดี 

คำ�ถามด้านล่างนี้เป็นเพียงสว่นหนึ่งของคำ�ถามท่ีใช้ประกอบการตัดสิน
ใจของคุณ 

ประสบการณ์ดังกล่าวเป็นประสบการณ์การช้อปปิ้ งทีด่กีว่า
มาตรฐานหรอืไม่ 
เมื่อเป็นการแขง่ขันทางธุรกิจ ทุกรายละเอียดยอ่มมีความสำ�คัญ หาก
คุณต้องการสร้างประสบการณ์ท่ีไร้รอยต่อ ประสบการณ์ซึ่งเป็นสะพาน
เชื่อมชอ่งว่างระหว่างความต้องการของลูกค้าและการเป็นเจ้าของใน
สิ่งท่ีคุณขาย สิ่งสำ�คัญก็คือ คุณต้องเลือกโซลูชันเว็บท่ีเหมาะสม (แบบ
ผสานรวม แบบ Headless หรือแบบผสม) แต่โซลูชันของคุณก็ควร
ขยายไปไกลกว่าเว็บไซต์และครอบคลุมทุกชอ่งทาง ไมว่่าลูกค้าจะอยูท่ี่
ใดก็ตาม 
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มาพรอ้มกับระบบบรหิารจัดการข้อมูลทีเ่หมาะสมหรอืไม่ 
ทุกวันนี้ โซลูชันคอมเมิร์ซท่ีไมม่ีระบบบริหารจัดการข้อมูลเปรียบ
เสมือนอาคารท่ีไมม่ีไฟฟ้า ซึ่งไมไ่ด้ให้พลังท่ีคุณต้องการในการดำ�เนิน
ธุรกิจ แต่เมื่อใช้ AI แล้ว คุณจะได้รับข้อมูลเชิงลึกอันนา่ท่ึงเก่ียวกับ
พฤติกรรมของลูกค้า สง่ผลให้สามารถเพิ่มประสิทธิภาพประสบการณ์
ท้ังหมดได้ ต้ังแต่การปรับเปล่ียนให้รับกับแต่ละบุคคลไปจนถึงการขาย
สินค้า ซึ่งไมเ่พียงแต่ทำ�ให้ประสบการณ์การซื้อคล่องตัวเท่านั้น แต่ยัง
เปิดโอกาสใหม่ๆ  เชน่ เพิ่มหรือต่อยอดการขายสินค้าและบริการ 

โซลูชันนีจ้ะสนับสนุนความคล่องตัวทางธุรกิจโดยรวมของคุณ
ได้หรอืไม่ 
การเลือกโซลูชันคอมเมิร์ซท่ีสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าของคุณได้
นั้นชว่ยให้คุณมีชัยไปกว่าครึ่ง โซลูชันท่ีเหมาะสมยังจะชว่ยสนับสนุน
ธุรกิจของคุณในสว่นงานเบื้องหลังอีกด้วย ให้คุณสามารถขยาย เติบโต 
และให้บริการลูกค้าได้มากขึ้นเมื่อเวลาผา่นไป มองหาตัวเลือกท่ีให้
ความยืดหยุน่แก่คุณ ไมว่่าเป็นชอ่งทางการขาย วิธีการ และบุคคลใด
ก็ตาม  

โซลูชันทีว่่านีเ้ป็นแบบเปิด ปลอดภัย และปรบัขนาดได้หรอืไม่ 
หากโซลูชันคอมเมิร์ซของคุณทำ�งานได้ดี ฐานลูกค้าของคุณก็จะเพิ่ม
ขึ้นเมื่อเวลาผา่นไป นั่นจึงเป็นเหตุผลว่าเพราะเหตุใดการปรับขนาดได้
อยา่งง่ายดายนั้นถึงเป็นสิ่งสำ�คัญอยา่งมาก อีกท้ังโซลูชันระบบคลาวด์
มักจะให้การปรับขนาดและการรักษาความปลอดภัยท่ีองค์กรต้องการ
เมื่อต้องการก้าวไปสูข่ั้นตอนต่อไป อีกเหตุผลหนึ่งท่ีควรเลือกใช้
โซลูชันท่ีมีแพลตฟอร์มแบบเปิด คือ เนื่องจากเทคโนโลยีมีการพัฒนา
เปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลา คุณจึงต้องสามารถผสานการทำ�งาน 
และเทคโนโลยีเข้าด้วยกัน 
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ดูรายละเอยีด

คุณสามารถรวมการจัดการคอมเมิร์ซกับการจัดการเนื้อหาได้ด้วยวิธีท่ี
ยืดหยุน่และปรับขนาดได้ในโซลูชันเด่ียวแบบรวมศูนย์ ซึ่งชว่ยให้คุณ
เข้าถึงตลาดได้อยา่งรวดเร็วด้วยประสบการณ์ท่ีนา่ประทับใจและมี
ความเข้าใจในเชิงลึกยิ่งขึ้น พร้อมสร้างความแตกต่างให้กับแบรนด์ของ
คุณ ชว่ยให้คุณดึงดูดและเปล่ียนใจลูกค้า ควบคู่ไปกับการทำ�ให้ธุรกิจ
ของคุณเติบโต 

ดูข้อมูลเพิ่มเติมเก่ียวกับวิธีท่ี Adobe Commerce Cloud และ 
Magento Commerce ชว่ยให้คุณมีความคล่องตัวในการปรับขนาด
อยา่งรวดเร็วเพื่อมอบประสบการณ์ลูกค้าท่ีนา่สนใจและนา่ประทับใจ
ผา่นชอ่งทาง อุปกรณ์ ตลาดท่ัวโลก และโมเดลธุรกิจต่างๆ

Adobe Commerce Cloud 
เพื่อประสบการณ์ทีทุ่กคน
เข้าถึงได้ทุกที่

https://www.adobe.com/experience-cloud/use-cases/experience-driven-commerce.html
https://www.adobe.com/experience-cloud/use-cases/experience-driven-commerce.html
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