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แบบสำ�รวจ Adobe Digital Trends ประจำ�ปีครั้งท่ี 14 ท่ีจัดทำ�รว่มกับ Econsultancy เผยให้เห็น
ว่าอุตสาหกรรมค้าปลีกพร้อมจะปลดล็อกการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลในปริมาณมาก แต่ธุรกิจใน
อุตสาหกรรมนี้ยังต้องการข้อมูลท่ีถูกต้องและเครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพในการมอบประสบการณ์
ท่ีเก่ียวข้องกับบริบทในทุกชอ่งทางและการมีปฏิสัมพันธ์ เนื่องจากบริษัทต่างๆ มุง่มั่นท่ีจะจัดการ
ข้อมูลและข้อมูลเชิงลึกเก่ียวกับลูกค้าอยา่งอัตโนมัติและใช้ประโยชน์ได้แบบเรียลไทม์ หลายบริษัท
จึงหันมาให้ความสำ�คัญกับ AI และ machine learning 

ข้อค้นพบท่ีสำ�คัญ: 

■	ธุรกิจค้าปลกีน้อยกว่า 40% มขีดีความสามารถพอทีจ่ะปรบัแต่งประสบการณ์ลูกค้า (CX) ให้มคีวามเฉพาะตัวหรอื
รวบรวมข้อมูลไว้ในโปรไฟล์ลูกค้าในทีเ่ดยีวได้อย่างฉับไวแบบเรยีลไทม์ อยา่งไรก็ตาม บริษัทจำ�นวนมากวางแผนท่ีจะเริ่ม
ดำ�เนินการภายในสองปี ซึ่งแสดงให้เห็นว่ายังคงเตรียมพื้นฐานท่ีจำ�เป็นเพื่อให้บรรลุถึงการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลในปริมาณมาก 

■	การนำ� Generative AI มาใช้มคีวามสัมพันธ์กับความเป็นผู้นำ�ตลาดและผลการดำ�เนินงานของธุรกิจ โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง 
42% ของผู้นำ�ตลาดมีโซลูชัน Generative AI มากกว่าสองเท่าเมื่อเทียบกับผู้ตามในตลาด (19%)

■	เพื่อรองรบัการนำ� AI มาใช้ท่ัวท้ังองค์กร ธุรกิจค้าปลกีจำ�เป็นต้องมโีปรแกรมเสรมิสรา้งทักษะ แนวทางการกำ�กับดูแล 
และมาตรฐานความเป็นส่วนตัว รวมถึงแผนงาน AI ท่ีสอดคล้องกับเป้าหมายทางธุรกิจท่ีกว้างขึ้นและ KPI เพื่อวัดผลลัพธ์ 

■	ธุรกิจค้าปลกีสามารถเรยีนรูจ้ากผู้นำ�ในอุตสาหกรรมทีม่คีวามสามารถแบบ agile ในองค์กรมากขึน้ ซึง่ช่วยให้สามารถ
กำ�หนดมาตรฐานทีสู่งขึน้ ดำ�เนินการได้เรว็ขึน้ และแก้ปัญหาทีซ่ับซ้อนมากขึน้ ความพร้อมในการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลท่ี
มากขึ้นของผู้นำ�ตลาดและการนำ� Generative AI มาใช้คือตัวอยา่งท่ีเป็นรูปธรรมของแนวทางปฏิบัติท่ีดีท่ีสุดสำ�หรับธุรกิจค้า
ปลีกท่ีสนใจในการยกระดับกลยุทธ์ของตน 

■	Generative AI สามารถช่วยส่งมอบการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลในปรมิาณมากได้ ผู้ท่ีประสบความสำ�เร็จในการใช้
ประโยชน์จากความสามารถอันทรงพลังของ Generative AI จะมีผลการดำ�เนินงานท่ีดีกว่าคู่แขง่ในอุตสาหกรรมเดียวกันและ
มีข้อได้เปรียบท่ีสำ�คัญในตลาดท่ีการแขง่ขันดุเดือดขึ้นเรื่อยๆ
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สว่นที ่1 

ธุรกิจค้าปลีกสง่มอบการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลแบบ 
omnichannel ในปริมาณมากอยา่งไร
มาตรฐานในการมอบประสบการณ์เฉพาะบุคคลแบบ omnichannel สูงขึ้นเรื่อยๆ การสำ�รวจผู้บริโภคของธุรกิจค้า
ปลีกของเราแสดงให้เห็นว่ายังคง “สำ�คัญ” หรือ “สำ�คัญอยา่งยิ่ง” ท่ีผู้บริโภคจะต้องได้รับการแนะนำ�ผลิตภัณฑ์เฉพาะ
บุคคล (71%) และยิ่งไปกว่านั้นเพื่อให้มีปฏิสัมพันธ์ท่ีสม่ำ�เสมอไร้รอยต่อในทุกชอ่งทาง (77%) และธุรกิจค้าปลีกก็หัน
มาใช้เทคโนโลยีขั้นสูงเพื่อมอบประสบการณ์เหล่านั้นในวงกว้าง

การแนะนำ�และข้อเสนอของผลิตภัณฑ์เป็นกลยุทธ์การนำ�เสนอ
เฉพาะบุคคลทีพ่บมากทีส่ดุในปัจจุบนันี ้ตามด้วยความสามารถและ
เน้ือหาแบบเรยีลไทม์ 
รูปท่ี 1 แสดงกลยุทธ์การนำ�เสนอเฉพาะบุคคลท่ีแพรห่ลายท่ีสุดท่ีใช้ในปัจจุบัน ได้แก่ การแนะนำ�ผลิตภัณฑ์ 
(48%), ข้อความเมื่อมีเบราว์เซอร์หรือตะกร้าสินค้าท่ีถูกละท้ิง (42%) และข้อเสนอสว่นบุคคลตามข้อมูล
ลูกค้า (40%) 

ความสามารถในการปรับแต่งข้อความให้เหมาะกับการมีปฏิสัมพันธ์ของผู้ซื้อแต่ละรายแบบเรียลไทม์นั้นไมไ่ด้ใช้กันแพร่
หลายนักในปัจจุบัน แต่ธุรกิจค้าปลีกสว่นใหญม่ีแผนจะนำ�ไปใช้ในอีกสองปีข้างหน้า ตัวอยา่งเชน่ ความสามารถแบบเรี
ยลไทม์ทำ�ให้ธุรกิจค้าปลีกสามารถจดจำ�ลูกค้าได้แม้จะเปล่ียนจากอุปกรณ์หนึ่งไปใช้อีกอุปกรณ์หนึ่งและมอบประสบ

รูปที ่1: �ระดับการดำ�เนินการสำ�หรบักลยุทธ์การนำ�เสนอเฉพาะบุคคลต่างๆ ในองค์กรค้าปลกี

ขนาดกลุ่มตัวอยา่ง: ผูบ้รหิารระดับสูงและผูป้ฏิบติังาน 719 คน

จะเริม่ใน 1 -2 ปี ต้องการเรยีนรูเ้พิ่มเติมดำ�เนินการแล้วในตอนนี้ ไม่ได้อยูใ่นความสนใจของเรา

การสื่อสารท่ีกำ�หนดเป้าหมายทางภูมศิาสตรแ์บบเรยีลไทม์
และทรกิเกอรต์ามพฤติกรรมหรอืประสบการณ์การใช้งาน

แอปท่ีช่วยปรบัปรุงสิ่งท่ีผูค้นกำ�ลังทำ�ในสถานท่ีจรงิ

ระงับโฆษณาและข้อความในช่องทางแบบชำ�ระเงินและช่องทางท่ี 
เป็นเจ้าของแบบเรยีลไทมต์ามการดำ�เนินการล่าสุด 

เน้ือหาเฉพาะบุคคลบนเว็บไซต์และแอปแบบเรยีลไทม์
สำ�หรบัลูกค้าท่ีระบุตัวตนและไมร่ะบุตัวตน 

พนัธมติรธุรกิจใหก้ารแนะนำ�หรอืข้อเสนอเฉพาะบุคคล

ข้อเสนอหรอืโปรโมชันส่วนบุคคลตามระดับความภักดีของ
ลูกค้า ความเสีย่งในการระบุท่ีมา หรอืข้อมลูอ่ืนๆ ท่ีส่งมอบ

อยา่งสม่ำ�เสมอผา่นช่องทางต่างๆ

ข้อความเมื่อมเีบราว์เซอรห์รอืตะกรา้สินค้าท่ีถูกละท้ิง 

การแนะนำ�ผลิตภัณฑ์เพื่อส่งเสรมิโอกาสการขายพว่ง
และเพิม่ปรมิาณการขาย 48% 32% 18% 2%

40% 36% 20% 4%

38% 39% 20% 3%

42% 35% 17% 6%

39% 35% 19% 7%

33% 42% 21% 4%

33% 39% 20% 8%
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ในขณะท่ีแบรนด์ต่างๆ ปรับปรุงความสามารถในการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลแบบ omnichannel แบรนด์เหล่านี้ให้ความ
สำ�คัญกับการกำ�กับดูแลข้อมูลและการจัดการความเป็นสว่นตัว (41%) ซึ่งสอดคล้องกับ 90% ของผู้บริโภคท่ีกล่าวว่า
ข้อมูลสว่นบุคคลของตนจะต้องได้รับการนำ�ไปใช้อยา่งมีความรับผิดชอบและปลอดภัย ความสามารถขั้นสูงขึ้น เชน่ 
AI และ machine learning หรือระบบอัตโนมัติอันชาญฉลาดในการรวบรวมเนื้อหาแบบแยกสว่นเข้ากับประสบการณ์
เฉพาะบุคคลนั้นพบได้น้อยในปัจจุบันแต่มีการวางแผนจะสร้างขึ้นในอีก 1–2 ปีข้างหน้า

ในขณะท่ีธุรกิจค้าปลีกให้ความสำ�คัญกับการรวบรวมข้อมูลออฟไลน์และออนไลน์ในชว่งไมก่ี่ปีท่ีผา่นมา ความซับซ้อน
ของข้อมูลและชอ่งทางยังคงเพิม่ขึ้นอยา่งต่อเนื่อง ซึ่งหมายความว่ายังมีโอกาสท่ีจะเติบโตโดย 34% ของธุรกิจค้าปลีก
รวบรวมข้อมูลลูกค้าเป็นโปรไฟล์ลูกค้ารายเดียวในวันนี้และอีก 45% วางแผนท่ีจะดำ�เนินการในอีก 1–2 ปีข้างหน้า 

การณ์ช้อปป้ิงอยา่งต่อเนื่อง รวมถึงความสามารถในการปรับแต่งการสง่ข้อความแบบเรียลไทม์เพื่อตอบสนองต่อการมี
ปฏิสัมพันธ์ สัญญาณ และความต้ังใจของลูกค้า ในทำ�นองเดียวกัน ความสามารถในการระงับโฆษณาแบบเรียลไทม์ชว่ย
ให้ธุรกิจค้าปลีกใช้ต้นทุนได้อยา่งคุ้มค่าและเพิม่ ROI ในขณะเดียวกันก็มอบประสบการณ์การช้อปป้ิงท่ีดีข้ึนได้  

ในการสง่มอบการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลในปริมาณมาก ธุรกิจค้าปลีกต้องมีองค์ประกอบหลักสามประการ ได้แก่ 
โปรไฟล์ลูกค้าท่ีผสานเป็นหนึ่งเดียว, content supply chain ท่ีมีประสิทธิภาพ และกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้า
ท่ีประสานกันแบบ omnichannel เพื่อชว่ยให้เชื่อมโยงทัชพอยต์ดิจิทัลและในร้านค้าได้ เราจะเห็นหมวดหมูก่ว้างๆ 
เหล่านี้สะท้อนให้เห็นอยูใ่นความสามารถของธุรกิจค้าปลีกในรูปท่ี 2

รูปที ่2: �ความสามารถทีอ่งค์กรค้าปลกีใช้รองรบัการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลแบบ omnichannel

ขนาดกลุ่มตัวอยา่ง: ผูบ้รหิารระดับสูงและผูป้ฏิบติังาน 701 คน

จะเริม่ใน 1 -2 ปี ต้องการเรยีนรูเ้พิ่มเติมดำ�เนินการแล้วในตอนนี้ ไม่ได้อยูใ่นความสนใจของเรา

การกำ�กับดแูลข้อมลูแบบข้ามสายงานและการจัดการ
ความเป็นส่วนตัว

แคมเปญและกระบวนการตัดสินใจซื้อหลายขั้นตอนท่ีเชื่อมโยง
กันแบบ cross-channel โดยใช้เครื่องมอืหรอืแคนวาสเดียว

การจัดเก็บเน้ือหาท้ังหมดใน DAM ท่ีมคีวามสามารถ
ในการค้นหาอันทรงประสิทธิภาพ

ประสบการณ์เฉพาะบุคคลจากพฤติกรรมแบบเรยีล
ไทมข์องลูกค้า

ข้อมลูท่ีรวบรวมจากทัชพอยต์ต่างๆ ของลูกค้าไว้ในโปรไฟล์
ลูกค้าเพื่อการดำ�เนินการในท่ีเดียว

การใช้ประโยชน์จากเครื่องมอืตัดสินใจด้วย AI และ machine 
learning เพื่อพจิารณาว่าลูกค้ารายใดจะได้รบัข้อความและ

ประสบการณ์หน่ึงๆ ผา่นช่องทางต่างๆ

การสรา้งประสบการณ์เฉพาะบุคคลบนเว็บไซต์ แอป และ
อีเมลโดยใช้การจัดการเน้ือหาอัตโนมติัอันทรงพลัง

41% 39% 17% 3%

30% 43% 21% 6%

35% 41% 20% 4%

33% 43% 21% 3%

39% 42% 17% 2%

34% 45% 17% 4%

30% 43% 23% 4%
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รูปที ่3: �ความสามารถทีส่ำ�คัญทีสุ่ดทีธุ่รกิจค้าปลกีมองหาใน customer data platform

ขนาดกลุ่มตัวอยา่ง: ผูบ้รหิารระดับสูงและผูป้ฏิบติังาน 712 คน

นอกจากนี้ 42% ถือว่า CDP เป็นเครื่องมือสำ�หรับการหาลูกค้าใหม ่การใช้ CDP สำ�หรับ use case นี้ชว่ยให้ธุรกิจค้า
ปลีกค้นพบกลุ่มเป้าหมายท่ีมีมูลค่าสูง ใช้งานแคมเปญแบบ cross-channel และปรับแต่งประสบการณ์เว็บไซต์แบบ 
เรียลไทม์สำ�หรับลูกค้าใหมแ่ละลูกค้าท่ีไมร่ะบุตัวตนเมื่อเข้าชมเว็บไซต์

ในเวลาเพยีงสีเ่ดือน The Warehouse Group (TWG) ของนิวซแีลนด์ได้ใช้ Adobe Real-Time Customer Data Platform 
เพื่อใหไ้ด้รบัมุมมองเกีย่วกับลกูค้าแต่ละรายในทีเ่ดยีวสำ�หรบัหา้แบรนด์ ภายในหน่ึงเดือนของการเปิดตัว นักการตลาดสามารถ
สรา้งเซกเมนต์ใหม่ได้มากกว่า 700 เซกเมนต์ แคมเปญต่อมาสง่ผลใหอั้ตราการเปิดอเีมลสงูกว่าค่าเฉลีย่ 24% และอัตราการ
เปิดเพื่อซื้อสงูกว่า 40% เมื่อเทยีบกับอเีมลสั่งซื้อล่วงหน้าทีส่ง่ไปยงัเซกเมนต์ทีไ่ม่ใช่ CP ดูข้อมูลเพิ่มเติม >

กรณศีกึษา

เครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดในการรวบรวมข้อมูลลูกค้าคือ Customer Data Platform (CDP) ซึ่งผสานรวม
ข้อมูลลูกค้าให้เป็นหนึ่งเดียวและทำ�ให้สามารถเข้าถึงและดำ�เนินการได้สำ�หรับการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลและการใช้งาน 
เมื่อพูดถึง CDP ธุรกิจค้าปลีกกำ�ลังมองหาความสามารถหลักสามประการ (รูปท่ี 3)

มมุมองท่ีครอบคลุมเก่ียว
กับลูกค้าและพฤติกรรมใน
ช่องทางและอุปกรณ์ต่างๆ

46%

การกำ�กับดแูลข้อมลู 
ความปลอดภัย และการ
จัดการความเป็นส่วนตัว

45%

ค้นหาลูกค้าใหมแ่ละปรบัปรุง
ข้อมลูลูกค้าปัจจุบนัโดยใช้ข้อมลู

จากพารท์เนอร์

42%

https://business.adobe.com/au/customer-success-stories/the-warehouse-group-case-study.html
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ผูบ้รโิภครูส้กึสบายใจกับธุรกิจค้าปลกีทีใ่ช้ AI ในการมอบ CX 
เฉพาะบุคคล
เมื่อสร้างมุมมองเก่ียวกับลูกค้าท่ีผสานเป็นหนึ่งเดียว ธุรกิจค้าปลีกสามารถใช้ AI และ machine learning รวมท้ัง 
Generative AI เพื่อเรง่และขยายการรองรับโปรแกรมการนำ�เสนอเฉพาะบุคคล (รูปท่ี 4) ตัวอยา่งเชน่ AI และ ML 
สามารถปรับปรุงการตัดสินใจขั้นสูง สว่น Generative AI ก็สามารถชว่ยขยายการรองรับการสร้างเนื้อหาได้

รูปที ่4: �แผนขององค์กรค้าปลกีสำ�หรบัการใช้ความสามารถของ AI และ machine learning และ Generative AI

ขนาดกลุ่มตัวอยา่ง: ผูบ้รหิารระดับสูงและผูป้ฏิบติังาน 720 คน

จะเริม่ภายใน 6 เดือน จะเริม่ใน 1 -2 ปี วางแผนทำ�ในอกี  
1 -2 ปีข้างหน้า

ดำ�เนินการแล้วในตอนนี้ สนใจแต่ไม่มแีผน

การช่วยเหลือลูกค้าผา่นการสนทนา

สรา้งและแก้ไขรูปภาพผลิตภัณฑ์ท่ีเหมอืนจรงิ  
ขึ้นมาใหม่

ข้อมลูเชิงลึกแบบเรยีลไทมแ์ละการระบุแหล่งท่ีมา
แบบมลัติทัช

สรา้ง ผสาน หรอืปรบัเปล่ียนเน้ือหาแบบแยกส่วน
อยา่งมปีระสิทธิภาพ

สรา้งและแก้ไขข้อความโฆษณาทางการตลาดและ
การส่งข้อความโดยอัตโนมติั

สรา้งรูปแบบเน้ือหาโดยอัตโนมติั 

การตัดสินใจขั้นสูงเพื่อพจิารณาว่าประสบการณ์การ
ส่งข้อความหรอืข้อเสนอใดท่ีจะใหบ้รกิารลูกค้าใน

ช่องทางและเวลาท่ีเหมาะสมท่ีสุด 

ติดแท็กเน้ือหาด้วยข้อมลูเมตาโดยอัตโนมติั

42% 33% 15% 5% 6%

33% 32% 20% 9% 6%

30% 39% 19% 7% 4%

28% 40% 21% 7% 4%

35% 32% 21% 9% 3%

32% 35% 21% 7% 5%

29% 37% 22% 8% 4%

28% 38% 22% 9% 4%

ภายในอีก 1–2 ปีข้างหน้า ธุรกิจค้าปลีกสว่นใหญว่างแผนท่ีจะใช้ AI และ machine learning หรือ Generative AI เพื่อ
ตอบสนองความต้องการท่ีเพิ่มขึ้นสำ�หรับเนื้อหาเฉพาะบุคคลในปริมาณมาก Generative AI สามารถชว่ยให้ธุรกิจค้า
ปลีกสร้างเนื้อหาท่ีกำ�หนดเองได้อยา่งมีประสิทธิภาพมากขึ้นสำ�หรับอุปกรณ์ต่างๆ (สมาร์ทโฟน เดสก์ท็อป แผงคีออส 
ภายในร้าน และกระดานขา่ว) รูปแบบต่างๆ (อีเมล โซเชียลมีเดีย เว็บไซต์ และแอป) และสื่อประเภทต่างๆ (รูปภาพ 
วิดีโอ และ lookbook) Generative AI ยังสามารถชว่ยกำ�หนดว่าลูกค้าแต่ละรายควรเห็นข้อความใด จากนั้นสร้างและ
รวบรวมเนื้อหาท่ีปรับให้เหมาะกับแต่ละบุคคลแบบไดนามิก

ท่ีสำ�คัญคือไมว่่าระดับความพร้อมด้าน AI ในปัจจุบันจะเป็นอยา่งไร ธุรกิจค้าปลีกสว่นใหญค่าดว่าจะใช้ความสามารถ
ท้ังแปดข้อท่ีระบุไว้ภายในสองปี สิ่งเหล่านี้ครอบคลุม use cases ท่ีหลากหลาย รวมถึงเนื้อหาและชิน้งาน ข้อมูลเชิงลึก
และการระบุท่ีมา และการตัดสินใจขั้นสูงและการผสานรวมท่ีชาญฉลาด
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แล้วผู้บริโภครู้สึกอยา่งไรกับเรื่องนี้ คำ�ตอบคือผู้บริโภครู้สึกสบายใจท่ีแบรนด์จะใช้ AI ในการมอบ CX เฉพาะบุคคล 

(รูปท่ี 5)

Home Depot ใช้ Adobe Real-Time Customer Data Platform เพื่อใหไ้ด้โปรไฟล์ลกูค้าทีผ่สานรวมเป็นหน่ึงเดยีวในทกุช่อง
ทาง เก็บข้อมูลพฤติกรรมของผูซ้ื้อเกีย่วกับ “กิจกรรมการเลือกซื้อ” และรวมเข้ากับ “ข้อมูลสว่นบุคคล” ทมีงานใช้ AI เพื่อ
สรา้งเซกเมนต์กลุ่มเป้าหมายพรอ้มกับ Adobe Customer Journey Analytics เพื่อประสานกระบวนการตัดสนิใจซื้อของ
ลกูค้าแล้วมอบประสบการณ์ทีต่อบโจทยไ์ปยงัลกูค้าทีเ่หมาะสมและได้เพิ่มแคมเปญเฉพาะบุคคลขึน้ 62% เมื่อเทยีบกับปี 
ก่อนหน้า ดูข้อมูลเพิ่มเติม >

กรณศีกึษา

รูปที ่5: ระดับความสบายใจของผู้บรโิภคทีม่ต่ีอแบรนด์ทีใ่ช้ AI เพื่อวัตถุประสงค์ในการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลต่างๆ 
              (เปอรเ์ซ็นต์ของผู้บรโิภคของธุรกิจค้าปลกีทีรู่ส้ึก “สบายใจ” หรอื “สบายใจพอสมควร”)

ขนาดกลุ่มตัวอยา่ง: 1,876 คน

ใหค้ำ�แนะนำ�สินค้า
และบรกิารท่ีฉันอาจ

สนใจได้ดีขึ้น

ปรบัปรุงความ
เก่ียวข้องของอีเมล
และข้อความการ
ตลาดท่ีส่งถึงฉัน

ใหก้ารแนะนำ�ในแอป
ท่ีดีกว่า

ทำ�ใหแ้ชทบอทมี
ประโยชน์มากขึ้น

84% 82% 80% 74%

https://business.adobe.com/customer-success-stories/the-home-depot-case-study.html


9

สว่นที ่2 

ผู้นำ�ตลาดในธุรกิจค้าปลีกมีความได้เปรียบในการนำ� 
Generative AI มาใช้
การวิจัยของเราค้นพบสองกลุ่ม ได้แก่ ผู้นำ�ตลาดท่ีทำ�ผลงานได้ดีกว่าบริษัทคู่แขง่ในธุรกิจค้าปลีกในปี 2566 และผู้ตาม
ในตลาด ท่ีก้าวตามหรือทำ�ผลงานได้ด้อยกว่าบริษัทคู่แขง่ในปี 2566 ด้วยศักยภาพของ Generative AI ในการปรับโฉม
ท้ังองค์กร เราจึงสามารถสรุปแนวทางปฏิบัติท่ีดีท่ีสุดจากจุดท่ีผู้นำ�อุตสาหกรรมมุง่เน้น โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง 42% ของ
ผู้นำ�ตลาดใช้โซลูชัน Generative AI เมื่อเทียบกับ 19% ของผู้ท่ีตามตลาด

การนำ� Generative AI มาใช้มคีวามสมัพันธ์กับประสทิธิภาพ
ของตลาดค้าปลกี 
การสำ�รวจการใช้งานตามภูมิศาสตร์ ธุรกิจค้าปลีกในอเมริกาเหนือมีแนวโน้มท่ีจะใช้โซลูชัน Generative AI (37%, 
รูปท่ี 6) ตามมาด้วยธุรกิจค้าปลีกในเอเชียแปซิฟิก (34%) ธุรกิจค้าปลีกในยุโรปรั้งท้ายท่ี 19%

รูปที ่6: สถานะการนำ� Generative AI มาใช้ในองค์กรค้าปลกีในปัจจุบัน

ขนาดกลุ่มตัวอยา่ง: ผูบ้รหิารระดับสูง 399 คน

นำ�โซลูชันมาใช้แล้วและกำ�ลังประเมนิ
ประสิทธิภาพ

เริม่นำ�โซลูชันมาใช้เบื้องต้น รวมถึงโครงการ
นำ�รอ่ง	

กำ�ลังระบุ use cases และกำ�ลังประเมนิผูใ้ห้
บรกิาร

กำ�ลังประเมนิกับท้ังองค์กรว่าควร deploy หรอืไม่
และท่ีจุดใด

ไมม่กีลยุทธ์นำ�มาใช้อยา่งเป็นทางการ

ยุโรป อเมรกิาเหนือ เอเชยีแปซฟิิก

19% 37%

27%

25%

8%
3%

34%

30%

24%

13%

33%

18%

23%

7%
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ผู้นำ�ตลาดท่ีมีความพร้อมมากกว่าในการสร้างทักษะและตระหนักดีถึงความซับซ้อนในการดำ�เนินการอยา่งมี
ประสิทธิภาพจะกำ�หนดมาตรฐานท่ีสูงขึ้น ธุรกิจค้าปลีกท่ีเพิ่งเริ่มใช้ Generative AI จำ�เป็นต้องคิดอยา่งรอบคอบเก่ียว
กับการฝึกอบรมและยกระดับทักษะพนักงานในการทำ�งานกับ AI

การพัฒนาทักษะเป็นกญุแจสำ�คัญในการสรา้งความพรอ้มด้าน 
Generative AI ของธุรกิจค้าปลกี 
โดยท่ัวไปแล้ว สามในสี่ของธุรกิจค้าปลีกรายงานว่าการนำ� Generative AI มาใช้เป็นสิ่งท่ีกำ�ลังดำ�เนินการอยูห่รือทำ�อยู่
แล้วและได้รับการปรับแต่งในห้าด้านท่ีสำ�คัญ 

รูปท่ี 7 แสดงการเปรียบเทียบระหว่างผู้นำ�ตลาดและผู้ท่ีตามตลาด โดยเผยให้เห็นความแตกต่างอยา่งมีนัยสำ�คัญใน
ความพร้อม ผู้นำ�ตลาดแสดงให้เห็นถึงความคืบหน้าหรือการใช้งานในระดับท่ีสูงขึ้นอยา่งต่อเนื่อง โดยเห็นได้ชัดท่ีสุด
จากการดำ�เนินโครงการสร้างทักษะ

รูปที ่7: �สถานะของความพรอ้มด้านต่างๆ ของ Generative AI ในองค์กรค้าปลกี: อยู่ระหว่างดำ�เนินการและทำ�อยู่แล้ว/กำ�ลัง
ปรบัแต่ง

ขนาดกลุ่มตัวอยา่ง: ผูบ้รหิารระดับสูง 216 คน
ผูต้ามในตลาดผูน้ำ�ตลาด

การวางโปรแกรมเสรมิ
ทักษะท่ีมุง่เน้น AI

การรบัรองความเป็นส่วน
ตัวและมาตรฐานการรกัษา
ความปลอดภัยของข้อมลูท่ี

เก่ียวข้องกับ AI

การพฒันาแนวทางการกำ�กับ
ดแูลเพื่อการใช้งาน AI อยา่งมี

ความรบัผดิชอบ

การเชื่อมโยงแผนแมบ่ท 
AI ท่ีครอบคลุมครบถ้วน

เข้ากับเป้าหมายของธุรกิจ
โดยรวม

การระบุ KPI เพื่อ
ประเมนิผลลัพธ์

ด้าน AI

85% 84% 82% 82% 78%57% 67% 70% 64% 64%
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ธุรกิจค้าปลีกสามารถเรียนรู้จากผู้นำ�ตลาดท่ีมุง่เน้นในด้านต่อไปนี้มากกว่าผู้ตามในตลาด ได้แก่ การฝึกอบรม AI ขั้นสูง 
(51%) การปรับเปล่ียนเวิร์กโฟลว์สำ�หรับการทำ�งานรว่มกับ AI (50%) และการพัฒนาและใช้กรอบการกำ�กับดูแล AI 
(44%) ในท้ายท่ีสุด รากฐานของการกำ�กับดูแล เวิร์กโฟลว์ และการฝึกอบรมนี้ชว่ยให้ผู้นำ�ตลาดมีความสามารถแบบ 
agile มากกว่าบริษัทคู่แขง่

สุดท้ายแม้ว่าผู้นำ�ตลาดและผู้ตามในตลาดจะให้ความสำ�คัญกับทีมสหวิทยาการ แต่ก็มีความแตกต่างกันเล็กน้อย
เนื่องจากผู้นำ�ตลาดสามารถไปได้เร็วกว่าผู้ตาม เราพบว่า 85% วางแผนท่ีจะสร้างทีมข้ามสายงานภายในสิ้นปี  
2567 เมื่อเทียบกับ 59% ของผู้ตาม 

รากฐานของการกำ�กับดูแล เวิรก์โฟลว์ และทมีข้ามสายงานช่วยให้
ธุรกิจค้าปลกีประสบความสำ�เรจ็ในการนำ� Generative AI มาใช้ 

โครงการสร้างทักษะเป็นเพียงแง่มุมหนึ่งของการเตรียมความพร้อมให้กับพนักงานในการทำ�งานกับ Generative AI 
ได้อยา่งมีประสิทธิภาพ รูปท่ี 8 แสดงให้เห็นแง่มุมอ่ืนๆ ว่าผู้บริหารธุรกิจค้าปลีกบรรลุความสามารถนี้ได้อยา่งไร 

รูปที ่8: �สิ่งสำ�คัญสูงสุดสำ�หรบัการเตรยีมความพรอ้มให้กับพนักงานในธุรกิจค้าปลกีเพื่อทำ�งานกับ Generative AI อย่างมี
ประสิทธิภาพในปี 2567 

ขนาดกลุ่มตัวอยา่ง: ผูบ้รหิารระดับสูง 211 คนผูต้ามในตลาดผูน้ำ�ตลาด

ฝึกอบรมทักษะ AI 
ขั้นสูงแก่พนักงานท่ีมี

บทบาทสำ�คัญ

กำ�หนดนโยบายสำ�หรบั 
การใช้ AI และการรกัษาความ

ปลอดภัยของข้อมลูอยา่งมี
จรยิธรรม

ปรบัแต่งเวิรก์โฟลว์ท่ีมี
ใหเ้ข้ากันได้กับ AI

ความเข้าใจพื้นฐาน
ด้าน AI สำ�หรบั
พนักงานทกุคน

พฒันาและกำ�หนด
กรอบการกำ�กับ

ดแูล AI

จัดต้ังทีมท่ีรวมผู้
เชีย่วชาญหลายสาขา
สำ�หรบัโปรเจกต์ AI

51% 50% 48% 47% 44% 41%44% 39% 51% 48% 32% 38%

Orvis ซึง่เป็นแบรนด์ด้านกิจกรรมกลางแจ้งทีโ่ดดเด่นประสบความสำ�เรจ็ในการเปลีย่นจากการสื่อสารตามแค็ตตาล็อก
เป็นการตลาดแบบ omnichannel ในขณะเดยีวกันก็ยงัคงรกัษาเอกลักษณ์ของแบรนด์ไว้ได้ ด้วยการผสานการทำ�งานระหว่าง 
Adobe Workfront, Experience Manager Assets และ Creative Cloud Enterprise บรษัิทได้รวมศูนยส์ตรมีเน้ือหาเข้าด้วย
กันทำ�ใหส้ามารถลดเวลาลงได้ 1,000 ชั่วโมงต่อปีสำ�หรบัเวิรก์โฟลว์การสรา้งแค็ตตาล็อกและลดเวลาในการจัดทำ�แผนโปร 
เจกต์ลง 75% ดูข้อมูลเพิ่มเติม >

กรณศีกึษา

https://business.adobe.com/customer-success-stories/orvis-case-study.html
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ธุรกิจค้าปลกีทีม่คีวามสามารถแบบ agile มากขึน้พรอ้มทีจ่ะแก้
ปัญหาทีซ่บัซอ้นมากขึน้ด้วย Generative AI 
ในสว่นก่อนหน้านี้ เราเห็นว่ารากฐานของการกำ�กับดูแล เวิร์กโฟลว์ และการฝึกอบรมของผู้นำ�ตลาดชว่ยให้ก้าวหน้าไป
ได้เร็วขึ้น ในสว่นนี้ เราจะเห็นว่าความสามารถแบบ agile ท่ีมากขึ้นยังชว่ยให้สามารถใช้ Generative AI เพื่อแก้ปัญหา
ท่ีซับซ้อนได้มากขึ้น 

รูปที ่9: �แนวทางสำ�คัญทีบ่รษัิทค้าปลกีวางแผนทีจ่ะใช้ Generative AI สำ�หรบัการจัดการการตลาดดิจิทัลและประสบการณ์ในปี 
2567

ขนาดกลุ่มตัวอยา่ง: ผูป้ฏิบติังาน 204 คน

ผูต้ามในตลาดผูน้ำ�ตลาด

การเพิม่ประสิทธิภาพ
ของแคมเปญผา่น

การทดสอบและการ
วิเคราะห์

การปรบัขนาดและ
การปรบัเน้ือหาสำ�หรบั

แพลตฟอรม์และ
อุปกรณ์ต่างๆ

การใหบ้รกิารแชท 
บอทอัตโนมติัหรอื 

การสนับสนุนการส่ง
ข้อความ

การปรบัแต่งเน้ือหา
ตามความสนใจและ
ความต้องการของ

ลูกค้าแต่ละราย

การสรา้งเน้ือหาบางส่วน
โดยอัตโนมติั เช่น ชิ้นงาน 

บทความ โพสต์ทางโซเชยีล 
และหน้าแลนด้ิงเพจ

การปรบัปรุงการ
ติดแท็กเน้ือหาและ

คณุภาพข้อมลู

44% 36% 36% 34% 34% 27%22% 30% 21% 41% 31% 26%

ตัวอยา่งเชน่ รูปท่ี 9 แสดงให้เห็นว่า use cases หลักของผู้ตามในตลาดสำ�หรับ Generative AI คือการปรับแต่งเนื้อหา
ให้เหมาะกับแต่ละบุคคล (41%) และการสร้างเนื้อหาอัตโนมัติ (31%) ผู้นำ�ตลาดยังตระหนักถึงความสำ�คัญของ 
use cases เหล่านี้ อยา่งไรก็ตาม ผู้นำ�ตลาดมีแนวโน้มมากกว่าผู้ตามท่ีจะเห็นประโยชน์ในการเพิ่มประสิทธิภาพของ
แคมเปญท่ีขับเคล่ือนด้วยข้อมูล (44%) 

สิ่งนี้แสดงให้เห็นว่าผู้นำ�ตลาดให้ความสำ�คัญกับการทดสอบมากขึ้นอยา่งไมเ่ป็นสัดสว่นโดยใช้แนวทางปฏิบัติท่ีดีท่ีสุด 
เชน่ การตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลประกอบ การตรวจสอบสมมติฐาน และการเพิ่มประสิทธิภาพและปรับปรุงแคมเปญ
อยา่งต่อเนื่อง การใช้ Generative AI เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพแคมเปญสามารถปรับปรุงวงจรในทางท่ีดีโดยทำ�ให้การ
ดำ�เนินงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น ลดต้นทุนการโฆษณา และเพิ่ม ROI 

Under Armour ได้นำ� Adobe Experience Manager Assets มาใช้เพื่อรวมข้อมูล 5TB เข้ากับ Digital Asset Management 
(DAM) แบบรวมศูนยโ์ดยนำ� assets สำ�หรบัชิ้นงานมาใช้ภายในกรอบการรกัษาความปลอดภัยภายในองค์กรของบรษัิทและ
ทำ�ใหเ้วิรก์โฟลว์มปีระสทิธิภาพมากขึน้ Under Armour ยงัใช้ประโยชน์จาก Smart Tags โดย Adobe Sensei เพื่อระบุข้อมูล
เมตาทีเ่กีย่วข้องโดยอัตโนมัติและ Smart Crop เพื่อสง่มอบ assets สำ�หรบัโซเชยีลมเีดยีได้อยา่งมปีระสทิธิภาพมากขึน้  
ดูข้อมูลเพิ่มเติม >

กรณศีกึษา

https://business.adobe.com/customer-success-stories/under-armour-case-study.html
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สุดท้ายนี้ ผู้นำ�ตลาดมีแผนการท่ีทะเยอทะยานมากกว่าบริษัทคู่แขง่ในการใช้ Generative AI สำ�หรับการผลิตเนื้อหา
ในปี 2567 (รูปท่ี 10) 

ตัวอยา่งเชน่ 72% ของผู้นำ�ตลาดวางแผนท่ีจะใช้ Generative AI สำ�หรับการผลิตแบบครบวงจรซึ่งเป็น use case ท่ี
ต้องใช้ความสามารถแบบ agile ในระดับท่ีบริษัทคู่แขง่อาจยังไมม่ี กล่าวอีกนัยหนึ่งคือในขณะท่ี Generative AI เรง่
และเพิ่มขีดความสามารถของธุรกิจค้าปลีก การนำ�ไปใช้กับ use cases ท่ีซับซ้อนมากขึ้นทำ�ให้ธุรกิจค้าปลีกต้องสร้าง
รากฐานท่ีมั่นคง ได้แก่ แนวทางการกำ�กับดูแล การทำ�งานรว่มกันภายในทีมข้ามสายงาน และการปรับเวิร์กโฟลว์ให้
สอดคล้องกัน

รูปที ่10: �ระยะเวลาทีค่าดว่าจะนำ� Generative AI มาใช้ในด้านต่างๆ ของการผลิตเน้ือหา (คำ�ตอบกล่าวถึงการใช้งานในปัจจุบัน
หรอืการใช้งานตามแผนภายในสิ้นปี 2567)

ขนาดกลุ่มตัวอยา่ง: ผูป้ฏิบติังาน 225 คน
ผูต้ามในตลาดผูน้ำ�ตลาด

การสรา้งแนวคิดและพฒันา
คอนเซป็ต์ใหพ้นักงานท่ีมี

ทักษะนำ�ไปขัดเกลา

การอัปเดตเน้ือหาท่ีเผยแพร่
แล้วโดยอัตโนมติั เช่น ราคา 

ข้อมลูจำ�เพาะผลิตภัณฑ์

การปรบัเน้ือหาท่ีมใีห้
เข้ากับกลุ่มเป้าหมาย 

ผลิตภัณฑ์ หรอืภูมภิาคอ่ืน

การผลิตแบบครบ
วงจร ต้ังแต่เริม่ต้น

จนถึงนำ�ไปใช้

การช่วยสรา้งองค์ประกอบ
เน้ือหามาเติมเต็ม asset  

ท่ีพนักงานออกแบบ

76% 72% 72% 72% 67%56% 58% 52% 44% 51%
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ข้อเสนอแนะ 

Generative AI พร้อมท่ีจะเปล่ียนแปลงทุกแง่มุมของ
องค์กรค้าปลีก
ผู้นำ�ตลาดใช้แนวทางเชิงกลยุทธ์เพื่อให้สามารถขยายการรองรับการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลด้วย Generative AI สำ�หรับธุรกิจค้า

ปลีกท่ีต้องการใช้เทคโนโลยีการเปล่ียนแปลงนี้ งานวิจัย Digital Trends ในปีนี้นำ�เสนอคำ�แนะนำ�ท่ีสำ�คัญ 3 ประการ ได้แก่ 

■	 มุ่งเน้นไปทีค่วามสามารถพื้นฐาน ก่อนท่ีจะเจาะลึกไปท่ีโครงการด้าน Generative AI ธุรกิจค้าปลีกต้องมุง่เน้นไปท่ีการสร้าง

รากฐานท่ีจำ�เป็นสำ�หรับการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลในปริมาณมาก เชน่ โปรไฟล์ลูกค้าท่ีผสานเป็นหนึ่งเดียว, content supply 

chain ท่ีมีประสิทธิภาพ และการประสานกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าแบบ omnichannel รากฐานอันแข็งแกรง่ของผู้นำ�

ตลาดในด้านเหล่านี้ชว่ยให้ deploy Generative AI ได้อยา่งมีประสิทธิภาพเพื่อยกระดับ CX

■	 ทำ�ลายระบบไซโลแบบเดิมๆ ธุรกิจค้าปลีกมีข้อมูลมากมายแต่เป็นข้อมูลเชิงลึกท่ีไมม่ีคุณภาพ พฤติกรรมการซื้อและการมี

ปฏิสัมพันธ์ท่ีผา่นมาให้ข้อมูลของ first-party ท่ีมีคุณค่าโดยอาจเป็นตัวคาดการณ์พฤติกรรมในอนาคตท่ีดีท่ีสุด แต่ธุรกิจค้าปลีก

จำ�นวนมากประสบปัญหาในการผสานรวมเข้ากับข้อมูลลูกค้าอ่ืนๆ CDP ชว่ยให้ธุรกิจค้าปลีกไมเ่พียงแต่รวมข้อมูลลูกค้าเข้าด้วย

กัน แต่ยังทำ�ให้สามารถเข้าถึงและดำ�เนินการได้ ในทำ�นองเดียวกัน ระบบ DAM จะจัดเก็บและจัดระเบียบเนื้อหาเพื่อให้สามารถ

ใช้ประโยชน์ได้ในปริมาณมาก

■	 แผนสำ�หรบัการนำ� Generative AI มาใช้ในวงกว้าง เพื่อรับประโยชน์จาก Generative AI อยา่งเต็มท่ี ธุรกิจค้าปลีกต้อง

วางแผนสำ�หรับการนำ�โซลูชัน AI แบบฝังในระบบมาใช้ในองค์กร ซึ่งต้องมีความสอดคล้องกันระหว่างโครงการด้าน Generative 

AI กับเป้าหมายทางธุรกิจท่ีครอบคลุม ตลอดจน KPI และสิ่งจูงใจ โครงการสร้างทักษะ แนวทางการกำ�กับดูแล และมาตรฐาน

ความเป็นสว่นตัวของข้อมูลชว่ยให้พนักงานสามารถใช้ Generative AI ได้อยา่งมั่นใจ มีประสิทธิภาพ และมีความรับผิดชอบ 

นอกจากนี้ ยังต้องพิจารณาความพร้อมขององค์กรเพื่อให้ AI ท่ีเลือกใช้มีความปลอดภัยในเชิงพาณิชย์ สามารถขยายการรองรับ 

สอดคล้องกับแบรนด์ และได้รับการเทรนด้วยชุดข้อมูลท่ีเหมาะสมเพื่อปกป้องข้อมูลท่ีเป็นกรรมสิทธิ์และข้อมูลลูกค้า 

หากต้องการดูข้อมูลเพิ่มเติมเก่ียวกับ AI ท่ีสร้างขึ้นเพื่อธุรกิจโปรดไปท่ี Adobe Sensei GenAI — Generative AI สำ�หรับธุรกิจ 
 

https://business.adobe.com/products/sensei/adobe-sensei-genai.html
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ระเบียบวิธ ี
การสำ�รวจผูบ้รหิาร 

การสำ�รวจผู้บริหารดำ�เนินการในเดือนมกราคมและกุมภาพันธ์ 2567 โดยสง่ให้
กับ Econsultancy, ลูกค้าในรายชื่อของ Adobe และกลุ่มตัวอยา่งภายนอก เปิด
ตัวเมื่อวันท่ี 1 มกราคม 2567 การสำ�รวจสิ้นสุดในวันท่ี 19 กุมภาพันธ์ 2567 
โดยมีผู้ตอบแบบสำ�รวจในธุรกิจค้าหลักฝั่ งลูกค้าท่ีมีคุณสมบัติครบถ้วน 845 คน

■	 46% ของผู้ตอบแบบสำ�รวจเป็นผู้อำ�นวยการอาวุโสหรือสูงกว่าในขณะท่ี 
54% เป็นผู้ปฏิบัติงาน เราได้รวมการเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มเหล่านี้ไว้ใน
รายงาน

■	 ภูมิภาคท่ีเป็นตัวแทนมากท่ีสุดตามขนาดกลุ่มตัวอยา่ง ได้แก่ ยุโรป (40%) 
อเมริกาเหนือ (35%) และเอเชียแปซิฟิก (23%)

ผูน้ำ� ผูท้้าทาย และผูต้ามในตลาดระดับบรหิาร

การศึกษานี้เป็นการเปรียบเทียบระหว่างองค์กรท่ีเป็นผู้นำ�ตลาดและผู้ท่ีตาม
ตลาด ซึ่งมาจากการตอบคำ�ถามในแบบสำ�รวจของพนักงานและผู้บริหาร
ระดับสูงเก่ียวกับผลการดำ�เนินงานของบริษัทในปี 2566 เทียบกับคู่แขง่ใน
อุตสาหกรรมต่างๆ

■	 ผู้นำ�ตลาดคือผู้ท่ีเห็นพ้องต้องกันว่ามี “ผลการดำ�เนินงานสูงกว่ามาก” เมื่อ
เทียบกับคู่แขง่ในอุตสาหกรรม (22% ของผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด)

■	 ผู้ท้าทายตลาดคือผู้ท่ีเห็นพ้องต้องกันว่ามี “ผลการดำ�เนินงานสูงกว่าเล็ก
น้อย” เมื่อเทียบกับคู่แขง่ในอุตสาหกรรม (39% ของผู้ตอบแบบสอบถาม
ท้ังหมด) แม้ว่าจะไมม่ีการกล่าวถึงโดยเฉพาะในรายงานนี้ แต่คำ�ตอบของ
พวกเขารวมอยูใ่นจำ�นวนท้ังหมดของผู้ตอบแบบสำ�รวจ

■	 ผู้ตามป็นผู้ท่ียอมรับว่าตน “ก้าวตาม” ในภาคสว่นของตนหรือ “มีผลการ
ดำ�เนินงานท่ีด้อยกว่าเล็กน้อยหรืออยา่งมาก” (39% ของผู้ตอบแบบสำ�รวจ
ท้ังหมด)

การสำ�รวจผูบ้รโิภค

ระหว่างวันท่ี 1 กุมภาพันธ์ 2567 จนถึง 13 กุมภาพันธ์ 2567 เราได้สำ�รวจผู้
บริโภค 1,876 รายท่ีโต้ตอบกับแบรนด์ธุรกิจค้าปลีกออนไลน์ในชว่ง 3 เดือนท่ี
ผา่นมา รายละเอียดทางประชากรศาสตร์มีดังนี้

■	 45% เป็นผู้ชายและ 55% เป็นผู้หญิง

■	 12% มีอายุ 18-24 ปี, 17% มีอายุ 25-34 ปี, 16% มีอายุ 35-44 ปี, 17% 
มีอายุ 45-54 ปี, 21% มีอายุ 55-64 ปี, 13% มีอายุ 65-74 ปี และ 4% มีอายุ 
75 ปีขึ้นไป

■	 ผู้ตอบแบบสำ�รวจมาจาก 3 ภูมิภาค 52% มาจากยุโรป 18% มาจาก
อเมริกาเหนือและ 15% มาจากภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก
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