
สรา้งโปรไฟล์ทีเ่ป็นหน่ึงเดยีวเพื่อ
ยกระดับประสบการณ์ลูกค้า 
การรู้จักลูกค้าของคุณเป็นกุญแจสำ�คัญในการมอบ
ประสบการณ์เฉพาะบุคคลตามท่ีลูกค้าคาดหวัง



กระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้ามีความซับซ้อนมากขึ้น ผู้คนสามารถมีสว่นรว่มกับ
แบรนด์ทางออนไลน์ ในแอป ในร้านค้า หรือบนโซเชียลมีเดียได้ ในขณะเดียวกันความคาด
หวังท่ีมีต่อประสบการณ์เฉพาะบุคคลก็เพิ่มขึ้นเรื่อยๆ แต่หลายบริษัทไมม่ีความพร้อมในการ
จัดการข้อมูลจากแหล่งต่างๆ ในขณะท่ีต้องจัดการกับกฎระเบียบท่ีมากขึ้น ความเป็นสว่นตัว
ของข้อมูล และการเลิกใช้ third-party cookies ไปด้วย บริษัทท่ีสร้างโปรไฟล์ท่ีผสานรวม
เป็นหนึ่งเดียวจะลดชอ่งว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและประสบการณ์ลูกค้าท่ียอด
เยี่ยมได้ 

ในคู่มือนี ้คุณจะได้เรยีนรูส้ิ่งต่อไปนี้

•	 เหตุผลท่ีการจัดระเบียบข้อมูลลูกค้าให้รวมอยูใ่นโปรไฟล์หนึ่งเดียวเป็น
กุญแจสำ�คัญในการนำ�เสนอเฉพาะบุคคล

•	 สาเหตุท่ี Customer Data Platform (CDP) แบบเรียลไทม์เป็นเครื่องมือท่ีดี
ท่ีสุดในการเก็บข้อมูลของคุณ

•	 วิธีสร้างและปรับปรุงโปรไฟล์ลูกค้าท่ีสร้างความภักดีต่อแบรนด์

หากข้อมูลกระจายอยูห่ลายท่ี แบรนด์ต้องเผชิญกับความท้าทายท่ีเรียก
ว่า “ความพร้อมของข้อมูล” ไม่ว่าข้อมูลขององค์กรจะได้รับการจัดเก็บ
อยา่งเป็นระเบียบและใช้งานได้ หรือชุดข้อมูลเก่าและล้าสมัย องค์กร
จำ�เป็นต้องประเมินว่าข้อมูลใดท่ีดีท่ีสุดในการนำ�ไปใช้งาน

Nina Caruso
Senior Manager, Product Marketing, Real-Time CDP
Adobe
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สถานะของข้อมูล—ระบบไซโลและ
ประสบการณ์ทีไ่ม่น่าพึงพอใจ
McKinsey กล่าวว่าผู้คนและธุรกิจต่างๆ จะสร้างข้อมูล 463 เอ็กซาไบต์ทุกวันภายใน
ปี 2568 (หนึ่งเอ็กซาไบต์เทียบเท่ากับหนึ่งพันล้านกิกะไบต์) และข้อมูลนั้นจะเป็นข้อมูล
เก่ียวกับลูกค้าท่ีชว่ยให้บริษัทของคุณรู้วิธีสง่มอบทุกอยา่ง ต้ังแต่เนื้อหาท่ีมีประสิทธิภาพ
ไปจนถึงโปรโมชันท่ีรวดเร็วทันใจและการบริการลูกค้าท่ีตรงใจกับลูกค้าของคุณ แต่หลาย
บริษัทพึ่งพาระบบและกระบวนการท่ีทำ�ให้ไมส่ามารถค้นพบข้อมูลเชิงลึกอันมีค่าเหล่านั้น
ได้ เป็นผลให้มีผู้บริโภคเพียง 26% ท่ีประเมินความสัมพันธ์กับแบรนด์ในปัจจุบันว่า “ยอด
เยี่ยม” หากบริษัทไมส่ามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ก็อาจเสี่ยงท่ีจะสูญเสีย
ลูกค้าให้กับคู่แขง่ท่ีสามารถทำ�ได้ บริษัทต่างๆ กำ�ลังเผชิญกับสิ่งต่อไปนี้

ข้อมูลทีก่ระจัดกระจายและระบบไซโล
องค์กรสว่นใหญจั่ดเก็บข้อมูลลูกค้าในระบบท่ีแยกจากกันและไมเ่ชื่อมโยงกัน เชน่ โซลูชัน 
Customer Relationship Management (CRM), Point of Sale (POS), บันทึกการ
วิเคราะห์เว็บ และเทคโนโลยีบัตรสะสมคะแนน ระบบท่ีเข้ากันไมไ่ด้เหล่านี้ทำ�ให้ยากต่อ
การแชร์ข้อมูลเชิงลึก เมื่อทุกคนใช้งานชุดข้อมูลท่ีแตกต่างกัน ประสบการณ์ลูกค้าจากทัช
พอยต์หนึ่งไปยังอีกทัชพอยต์หนึ่งจะไมส่อดคล้องกัน

1

2 การกำ�กับดูแลข้อมูลทีไ่ม่เพยีงพอ
ในการจัดการข้อมูลลูกค้าท่ีละเอียดอ่อนอยา่งมีความรับผิดชอบ คุณต้องปฏิบัติตามนโยบาย
ขององค์กรและกฎระเบียบของรัฐบาล เชน่ General Data Protection Regulation (GDPR) 
และ California Consumer Privacy Act (CCPA) หากไมม่ีวิธีรวมศูนย์ในการจัดการข้อมูล
หรือระบบป้องกันเพื่อให้ทุกอยา่งเป็นไปตามปฏิบัติตามข้อกำ�หนด โอกาสท่ีข้อมูลจะถูกนำ� 
ไปใช้ในทางท่ีผิด เกิดการละเมิด และสูญเสียความไว้วางใจจากลูกค้ายอ่มก่อให้เกิดความ
เสี่ยงอยา่งมาก
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3 ความต้องการแหล่งข้อมูลทีเ่ชื่อถือได้
หลายปีท่ีผา่นมา องค์กรต่างๆ ใช้ third-party cookies เพื่อติดตามผู้ใช้ในเว็บไซต์และ
นำ�เสนอโฆษณาและข้อเสนอท่ีเก่ียวข้องมากขึ้นโดยมีเป้าหมายในการหาลูกค้าใหม ่แต่ 
สถานการณ์กำ�ลังเปล่ียนไปเนื่องจากข้อกังวลด้านความเป็นสว่นตัวและการควบคุม
การใช้งาน third-party cookies ท่ีเพิ่มขึ้นในหมูผู่้บริโภค ทำ�ให้ข้อมูลจาก first-party, 
second-party และ third-party ท่ีเชื่อถือได้มีความสำ�คัญมากขึ้น ข้อมูล zero-party 
ซึ่งเป็นข้อมูลท่ีผู้บริโภคให้ไว้เมื่อลงชื่อสมัครใช้บัญชีจะเป็นสว่นสำ�คัญของกลยุทธ์
ข้อมูลของคุณ

เพื่อเอาชนะอุปสรรคเหล่านี้ บริษัทต่างๆ จะต้องสามารถเปล่ียนข้อมูล
ลูกค้าให้เป็นโปรไฟล์ท่ีเป็นปัจจุบันและพร้อมใช้งานเสมอ 

ลูกค้าคาดหวังให้แบรนด์ต่างๆ จัดการข้อมูลอยา่งมีความรับผิดชอบ แต่
แบรนด์อาจประสบปัญหากับการจัดการการกำ�กับดูแลข้อมูล ซึ่งรวมถึง
การได้รับความยินยอมจากลูกค้าและดูแลการสื่อสารให้มีความปลอดภัยใน
ขณะท่ีสร้างและรักษาความสัมพันธท่ี์ทุกฝ่ายวางใจกัน

Nina Caruso
Senior Manager, Product Marketing, Real-Time CDP
Adobe
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กลวิธสีรา้งความภักดจีากลกูค้าของ The Home Depot 

การค้นหาเครื่องมือ วัสดุ และข้อมูลท่ีเหมาะสมในร้านจำ�หนา่ยผลิตภัณฑ์ปรับปรุงบ้านขนาดใหญท่ี่มี
ผลิตภัณฑ์นับล้านรายการอาจดูเป็นงานหิน The Home Depot พบวิธีท่ีจะชว่ยลูกค้าด้วยกลยุทธ์แบบ  
cross-channel โดยใช้ Adobe Real-Time Customer Data Platform บริษัทได้สร้างโปรไฟล์ลูกค้าท่ีไมซ่้ำ�กัน 
170 ล้านโปรไฟล์โดยรวบรวมข้อมูลในแต่ละทัชพอยต์ ไมว่่าจะเป็นการเข้าชมเว็บไซต์ การขายท่ีหน้าร้านการ
โต้ตอบกับคอลเซ็นเตอร์ หรือการสง่คืนสินค้า จึงทราบว่าควรสง่ข้อความไปท่ีไหนและเมื่อใดเพื่อชว่ยให้ลูกค้า
ได้รับข้อมูลและข้อเสนอท่ีเหมาะสำ�หรับการปรับปรุงห้องครัว การสร้างดาดฟ้า หรือโครงการบ้านอ่ืนๆ ท่ีอาจ
ทำ�อยู่

Real-Time CDP ชว่ยให้ The Home Depot สร้างกลุ่มเป้าหมายท่ีมีมูลค่าสูงและตอบสนองต่อข้อมูลเชิงลึก
ในทุกชอ่งทางด้วยข้อเสนอ ข้อความท่ีตรงใจ และการสร้างแรงบันดาลใจ ด้วยการกำ�กับดูแลข้อมูลและการ
ควบคุมความเป็นสว่นตัวอยา่งรัดกุม The Home Depot ได้สร้างความสัมพันธ์ท่ีเชื่อถือได้กับลูกค้า ซึ่งแชร์
ข้อมูลของตนเพื่อแลกกับประสบการณ์ท่ีดีขึ้นในทุกชอ่งทาง

The Home Depot ได้เห็นผลลัพธ์ต่อไปนี้ด้วยโปรไฟล์ท่ีผสานรวมเป็นหนึ่งเดียวซึ่งเปิดใช้งานใน  
Real-Time CDP

มอบประสบการณ์เฉพาะ
บุคคลได้เร็วขึ้น

แคมเปญเฉพาะบุคคลเพิ่มขึ้น ยอดขายเพิ่มขึ้นเม่ือ
เทียบกับปีก่อน

10x 62% 14%

เม่ือผสานรวมข้อมูล เราตระหนักได้ว่าความไว้วางใจของลูกค้าน้ันมีค่า
มากเพียงใด ลูกค้ากำ�ลังบอกเราว่ากำ�ลังมองหาอะไรและเราจำ�เป็นต้อง
ให้ความชว่ยเหลือด้วยวิธท่ีีตรงกับความต้องการน้ันมากขึ้น

Melanie Babcock
Vice President of Integrated Media
The Home Depot
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สว่นประกอบของโปรไฟล์ลกูค้าทีผ่สาน
รวมเป็นหน่ึงเดยีว
มีองค์ประกอบสำ�คัญสามประการท่ีคุณต้องใช้ในการสร้างโปรไฟล์ลูกค้าท่ีผสานรวมเป็น
หนึ่งเดียว

แหล่งข้อมูลทีเ่ชื่อถือได้
พื้นฐานของโปรไฟล์ลกูค้าของคุณคือขอ้มลูท่ีคณุเก็บรวบรวมเก่ียวกับลกูค้า ไมว่่าจะเปน็ขอ้มลู  
zero-party จากการลงช่ือสมัครใชบ้ญัชี ขอ้มลู first-party ท่ีคณุรวบรวมจากการมปีฏิสมัพนัธ ์
ทางเว็บ มอืถือ และออฟไลน ์หรือขอ้มลู second-party และ third-party ท่ีคณุแชรกั์บพารท์เนอร์ 
จะต้องเปน็ระบบระเบยีบ ยืดหยุน่ เปน็มาตรฐานเดียวกัน และเข้าถึงได้ง่ายสำ�หรับประสบการณ ์
แบบเรียลไทม ์โมเดลขอ้มูลแบบโอเพนซอรส์ เชน่ Experience Data Model (XDM) ท่ีครอบคลมุ 
ของ Adobe ทำ�ใหข้อ้มูลเปน็มาตรฐาน ในขณะเดียวกันก็เปน็วิธีจัดเก็บข้อมลูเมตาเก่ียวกับความ
ยนิยอม ขอ้มลูท่ีเปน็ระบบระเบยีบยังทำ�ให ้machine learning ดีขึน้ เร็วขึน้ และมปีระสทิธิภาพ 
มากข้ึน “เม่ือลองนึกภาพองค์กรและเทคโนโลยท่ีีรองรบัองค์กรเหล่าน้ันอยูใ่นภาวะไซโล คณุจะ 
เหน็ข้อมลูอยูร่ะเกะระกะไปหมด” Nina อธบิาย “บริษัทท้ังหลายต้องการนำ�ข้อมลูนัน้เข้าสู ่Real-
Time CDP เพื่อวัตถปุระสงค์ในการใชง้าน XDM คือสิง่ท่ีลูกค้าใช้เพื่อสร้างมาตรฐานใหภ้าคสว่น 
อ่ืนๆ ในองค์กรเขา้ใจข้อมลูเหล่านัน้ได้ท้ังหมด”

1

2 ศูนยค์วามเป็นเลิศ (CoE)
การพัฒนาวิธีใหม่ๆ  ในการจัดการข้อมูลลูกค้าไมเ่พียงแต่ต้องใช้เทคโนโลยีท่ีดีเท่านั้น แต่ยัง
ต้องใช้ความรู้ทางธุรกิจและทีมงานท่ีเชี่ยวชาญเพื่อให้เกิดการเปล่ียนแปลง นั่นเป็นเหตุผล
ท่ีคุณต้องมี Audience Center of Excellence หรือศูนย์ความเป็นเลิศ ซึ่งประกอบด้วย CIO, 
CMO, หัวหน้าแผนก, data scientist และตัวแทนทางกฎหมายเพื่อให้เกิดการกำ�กับดูแลและ
สร้างแนวทางปฏิบัติท่ีดีท่ีสุดสำ�หรับความสำ�เร็จในการเปล่ียนแปลง ทีมข้ามสายงานเหล่า
นี้ทำ�งานรว่มกันเพื่อระบุข้อมูลท่ีแต่ละแผนกต้องการเพื่อปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจ 
ปรับชุดข้อมูลท่ีกระจัดกระจาย พัฒนากลยุทธ์การแบง่เซกเมนต์ระหว่างทีม กำ�หนดตัวชี้วัด
ประสิทธิภาพหลักขององค์กร (KPI) และสร้างโรดแมปการใช้งาน 
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3 โซลชูันแบบเรยีลไทม์
แม้ว่า CDP จำ�นวนมากออกแบบมาเป็นโซลูชันประจำ�จุดสำ�หรับฟังก์ชันเฉพาะ แต่ CDP 
ท่ีทำ�งานแบบเรียลไทม์เพื่อสร้างและเติมเต็มโปรไฟล์ลูกค้าให้เป็นหนึ่งเดียวในระหว่างท่ี 
ลูกค้ามีสว่นรว่มกับแบรนด์ของคุณนั้นก็ให้ประโยชน์ท่ัวท้ังองค์กร เทคโนโลยีของคุณควร
ขยายการรองรับได้และมีประสิทธิภาพมากพอท่ีจะเป็นโซลูชันระดับองค์กร ไมใ่ชแ่ค่เครื่อง
มือของแต่ละแผนกเท่านั้น ด้วยโซลูชันระดับองค์กร คุณสามารถแชร์และใช้งานโปรไฟล์
ลูกค้าในชอ่งทางต่างๆ เชน่ เว็บ มือถือ อีเมล คอลเซ็นเตอร์ และอ่ืนๆ เพื่อเพิ่มมูลค่าของการ
ลงทุนด้านเทคโนโลยีอ่ืนๆ การเข้าถึงนี้หมายถึงการใช้ทรัพยากรท่ีดีขึ้น เชน่ การลดคำ�ขอ
ด้านไอที ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อท้ังองค์กร CDP ท่ีได้รับการยกระดับการทำ�งานด้วย AI จะ
สามารถแสดงข้อมูลเชิงลึกได้อยา่งรวดเร็วเพื่อชว่ยให้คุณจัดลำ�ดับความสำ�คัญของโปรไฟล์
ท่ีมี high-propensity

รายงาน Digital Trends ประจำ�ป ี2566 ของ Adobe ระบุว่า 52% 
ของผู้ปฏิบัติงานกล่าวว่า customer data systems ของตนนั้น  
“มีประสิทธิภาพปานกลาง” ถึง “ไมม่ีประสิทธิภาพ”  
ในการให้ความสอดคล้องในทุกทัชพอยต์

52%
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สรา้งโปรไฟล์ทีผ่สานรวมเป็นหน่ึงเดยีวและ
รบัมุมมองลกูค้าแบบเรยีลไทม์
CDP จะรวบรวมข้อมูลท้ังหมดของคุณไว้ในท่ีเดียวและผสานรวมเป็นโปรไฟล์ลูกค้าท่ีพร้อม
ใช้งาน ซึ่งคุณสามารถเข้าถึงได้ทันทีเพื่อมอบการนำ�เสนอเฉพาะบุคคล จากนั้นคุณสามารถ
สง่โปรไฟล์เหล่านี้ไปยังปลายทางตามกลยุทธ์การตลาด และชว่ยให้การดำ�เนินการครั้งถัดไป
สร้างผลลัพธ์ได้มากท่ีสุด 

CDP ท่ีเหมาะสมจะเป็นศูนย์กลางด้านความเป็นสว่นตัวพร้อมป้ายกำ�กับการใช้ข้อมูลและ
นโยบายท่ีสร้างขึ้นและปรับแต่งได้ เพื่อให้ทุกอยา่งเป็นไปตามระเบียบขององค์กรและข้อ
บังคับของภาครัฐ CDP ใช้ได้กับข้อมูลท้ังท่ีระบุและไมร่ะบุตัวตน และระบุตัวตนและสามารถ
เชื่อมต่อข้อมูลท่ีระบุตัวบุคคลได้ (PII) เข้าด้วยกัน เชน่ ชื่อ ท่ีอยู ่หมายเลขโทรศัพท์ และอีเมล 
ในชุดข้อมูลลูกค้าตามความต้องการของลูกค้าหรือองค์กร CDP ชว่ยให้คุณจดจำ�ผู้เข้าชมท่ี
เข้ามาซ้ำ�ๆ และปรับแต่งการสง่ข้อความตามความเหมาะสม ข้อมูลท่ีระบุตัวตนนี้อาจมาจาก 
CRM ของคุณ, ระบบ PoS, ระบบการสื่อสารทางโทรศัพท์ หรือระบบธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีรวบรวม
ข้อมูล ในขณะท่ีข้อมูลท่ีใช้นามแฝง (ไมว่่าจะเป็นข้อมูล first-party, second-party และ 
third-party) ให้ข้อมูลบริบท พฤติกรรม และข้อมูลธุรกิจเพื่อให้คุณสามารถทำ�การตัดสินใจ
ทางธุรกิจโดยใช้ข้อมูลประกอบได้ดีขึ้น

ช่องทาง

ผสานรวมโปรไฟล์
โดยใช้กราฟข้อมูล
ประจำ�ตัว

โปรไฟล์ลกูค้าแบบเรยีลไทม์

Fragments  
ของโปรไฟล์
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ฟังก์ชันหลักสี่ประการของ CDP มีดังนี้

สรา้งมุมมองลกูค้าทีผ่สานรวมเป็นหน่ึงเดยีว
เริ่มต้นจากการนำ�ข้อมูลลูกค้ามารวมกันเป็นโปรไฟล์ท่ีผสานรวมเป็นหนึ่งเดียว โดย CDP จะทำ�ให้ 
ข้อมูลลูกค้าจากแหล่งต่างๆ เข้าถึงได้ง่าย รวดเร็ว และขยายการรองรับได้ อีกท้ังยังรวมเป็นมุมมองท่ี
รอบด้าน การเข้าถึงข้อมูลท่ีง่ายและรวดเร็วนี้จะชว่ยให้คุณกำ�หนดวิธีดูแลความสัมพันธ์กับลูกค้า สร้าง
ประสบการณ์ท่ียอดเยี่ยม และเพิ่มมูลค่าตลอดอายุการใช้บริการของลูกค้า และด้วย CDP ท่ีประมวลผล
และใช้งานข้อมูลในทันที คุณจะสามารถเข้าถึงข้อมูลเชิงลึกได้เลยและให้ข้อมูลท่ีเก่ียวข้องแก่ลูกค้าใน
ขณะท่ีลูกค้ายังคงสนใจ

1

ปรบัปรุงโปรไฟล์
เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ียอดเยี่ยมตลอดวงจรการเป็นลูกค้า โปรไฟล์ต้องไมห่ยุดนิ่ง CDP แบบเรียล
ไทม์จะเพิ่มข้อมูลอยา่งต่อเนื่องในขณะท่ีรวบรวมเพื่อสะท้อนให้เห็นว่าลูกค้าอยูท่ี่ไหนและต้องการ
อะไรในตอนนั้น คุณสามารถรับข้อมูลเชิงลึกเพิ่มเติมและเข้าถึงได้มากขึ้นโดยไมไ่ด้ใช้เพียงชุดข้อมูล 
first-party  แต่ยังรวมถึงข้อมูล second-party และ third-party ด้วย 

2

สรา้งกลุ่มเป้าหมาย
เมื่อใช้ CDP แบบเรียลไทม์ คุณสามารถแบง่เซกเมนต์แหล่งข้อมูลเพื่อชว่ยคุณทำ�การตลาดกับกลุ่ม
เป้าหมายท่ีต้องการได้ ข้อมูลจะหล่ังไหลเข้ามาและได้รับการจัดระเบียบอยา่งรวดเร็ว และคุณ
สามารถค้นหาข้อมูลเชิงลึกเพิ่มเติมและขยายการรองรับโดยใช้โมเดลท่ีสร้างขึ้น เชน่ AI สำ�หรับการ
ให้คะแนน propensity และกลุ่มเป้าหมายท่ีคล้ายกัน 

3

ใช้งานโปรไฟล์ทีป่ลายทาง
ด้วยกลุ่มเป้าหมายท่ีพร้อมให้ใช้งานใน CDP คุณสามารถสง่ไปยังปลายทางท่ีผสานรวมอยูใ่นระบบ 
ของคุณหรือท่ีคุณกำ�หนดค่าด้วย API จุดท่ีการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลเกิดขึ้น 

4

“เมื่อมองจากมุมของการนำ�ข้อมูลไปใช้งาน ฟังก์ชันนี้จะชว่ยให้คุณสามารถสร้าง
ประสบการณ์ลูกค้าท่ีมีความเฉพาะตัวและมีความเก่ียวข้องสูง ซึ่งจะกระตุ้นให้ผู้คนซื้อ เกิด
ความภักดีต่อแบรนด์ของคุณ มีสว่นรว่มมากขึ้น และก้าวต่อไปในกระบวนการซื้อ” Nina กล่าว 
แล้วเสริมว่า “ความสามารถในการรวมข้อมูลลูกค้าท้ังหมดท่ีคุณมีไว้ในท่ีเดียวแล้ว deploy กับ
กลุ่มเป้าหมายท่ีเก่ียวข้องในทันทีทันใดเพื่อปรับเปล่ียนสิ่งท่ีบุคคลนั้นจะเห็นโดยอิงจากทุกสิ่งท่ี
เรารู้เก่ียวกับลูกค้า คือสิ่งท่ีสร้างประสบการณ์ท่ีแตกต่างให้กับลูกค้า”



10

The Coca-Cola Company ปรบักลยุทธ์ระดับโลกด้วย CDP

การทำ�ความเข้าใจลูกค้าเป็นความท้าทายสำ�หรับบริษัทสินค้าอุปโภคบริโภค (CPG) เพราะไมค่่อยขาย
โดยตรงให้กับลูกค้า เป็นผลให้บริษัทเหล่านั้นต้องใช้ประโยชน์สูงสุดจากข้อมูลท่ีตนหามาได้ ด้วย 250 
แบรนด์และลูกค้าสองพันล้านราย การใช้ประโยชน์จากข้อมูลเชิงลึกและการนำ�เสนอเนื้อหาเฉพาะบุคคลให้
กับลูกค้าทุกรายจึงเป็นความท้าทายท่ียิ่งใหญส่ำ�หรับ The Coca-Cola Company จากการใช้งาน Real-Time 
CDP นั้น Coca-Cola ก็ทำ�เชน่เดียวกันโดยผสานรวม CDP ระดับภูมิภาคเพื่อสร้างมุมมองเดียวท่ีให้ข้อมูลเชิง
ลึกแบบเรียลไทม์เก่ียวกับลูกค้าท่ัวโลก บริษัทได้จัดต้ัง COE เพื่อเปิดตัวกลยุทธ์ใหม ่ในชว่งระยะแรก บริษัท
ได้สร้างโปรไฟล์ 98 ล้านโปรไฟล์ซึ่งครอบคลุมลูกค้าจากกว่า 100 ประเทศ ในตอนท้ายของการถ่ายโอน CDP 
ก็มีข้อมูลท่ีสะท้อนถึงลูกค้าทุกคน 

เป้าหมายคือการชว่ยให้บริษัทสามารถกำ�หนดเป้าหมายผู้บริโภคตามเครื่องด่ืมท่ีชอบ ไลฟ์สไตล์ ตำ�แหนง่
ท่ี และอ่ืนๆ ด้วยกลยุทธ์ระดับโลกเพื่อปรับปรุงข้อมูลท้ังหมดในระบบเดียวและสร้างโปรไฟล์ท่ีไมซ่้ำ�กันของ
ลูกค้าทุกราย The Coca-Cola Company กำ�ลังจะบรรลุเป้าหมายนี้และอ่ืนๆ อีกมากมาย 

ผู้บริโภค Coca-Cola มีปฏิสัมพันธกั์บเราทุกท่ี โดยสแกนคิวอาร์โค้ดและ
สำ�รวจเน้ือหาออนไลน์ขณะซื้อเครื่องด่ืมแก้วโปรดท่ีร้านค้า ความสามารถ
ในการผสานรวมข้อมูลผู้บริโภคท้ังหมดแบบเรียลไทม์เป็นสิ่งสำ�คัญในการ
ชว่ยให้เรามีสว่นรว่มกับผู้บริโภค Coca-Cola หลายพันล้านคนท่ัวโลก

Keith Bartig
Director of Precision Marketing Technologies
The Coca-Cola Company

อัตราการเปิดอีเมลรางวัลเฉพาะบุคคล
เม่ือเทียบกับมาตรฐานท่ี 3%

อัตราการคลิกผ่านเพิ่มขึ้นด้วย
การนำ�เสนอเฉพาะบุคคล

เส้นทางอีเมลในหลายภาษา

40% 63% 350
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สีข่ั้นตอนในการพัฒนาโปรไฟล์ลกูค้าทีน่ำ�ไป
ใช้งานได้ 

ผสานรวมข้อมูลของคณุ
ต้ังแต่ข้อมูล first-party ในชอ่งทางต่างๆ ไปจนถึงข้อมูลพาร์ทเนอร์ท่ีเชื่อถือได้ โปรไฟล์ของ
คุณจะอัปเดตอยา่งต่อเนื่องด้วยข้อมูลท่ีนำ�เข้ามาจากหลายแหล่งท่ีมา คุณสามารถรวมศูนย์
ข้อมูลท้ังหมดด้วย CDP เดียวท่ีทำ�ให้ง่ายต่อการจัดการและใช้งานข้อมูลในทุกท่ี 

1

ซงิค์ข้อมูลลกูค้าแบบออฟไลน์
เนื่องจากข้อมูลออนไลน์จะบอกเล่าเรื่องราวบางสว่นเท่านั้น 
จึงเป็นสิ่งสำ�คัญท่ีจะต้องพิจารณาการมีปฏิสัมพันธ์แบบออฟ
ไลน์ด้วยเชน่กัน รวมถึงข้อมูลจากแคมเปญไดเรกต์เมล หน้า
ร้านจริง และกิจกรรมแบบเข้ารว่มด้วยตนเอง

2

กำ�หนดข้อมูลใหเ้ป็นมาตรฐาน
ด้วยโมเดลข้อมูลมาตรฐาน คุณจะสามารถรวมและกำ�หนด
มาตรฐานข้อมูลลูกค้าได้โดยใช้สคีมา ความสามารถนี้จะสร้าง
ข้อมูลในลักษณะท่ีสามารถใช้ในทุกระบบ ทีม และเครื่องมือ 
และสามารถเปล่ียนเป็นข้อมูลเชิงลึกท่ีสามารถนำ�ไปใช้งานได้ 
ซึ่งสามารถยกระดับประสบการณ์ลูกค้าได้ 

3

เปิดเผยข้อมูลเชิงลึกได้เรว็ขึน้ด้วย AI
ด้วยการสตรีมข้อมูลลูกค้าจำ�นวนมากในทุกๆ วินาทีจากตำ�แหนง่และอุปกรณ์ท่ีแตกต่างกัน คุณจะ
ต้องการความชว่ยเหลือในการติดตามข้อมูลท้ังหมด CDP ท่ีมี AI แบบฝังสามารถใช้ข้อมูลเพื่อรับข้อมูล
เชิงลึกท่ีมีความแมน่ยำ�มากกว่าท่ีมนุษย์ทำ�ได้ ข้อมูลเชิงลึกดังกล่าวชว่ยให้คุณปรับเปล่ียนกลยุทธ ์
ได้อยา่งรวดเร็วเพื่อเพิ่มการรักษาลูกค้า 

AI ชว่ยให้คุณสามารถนำ�เข้า ผสานรวม และใช้งานข้อมูลได้เร็วขึ้น คุณสามารถสร้างกลุ่มเป้าหมายได้
อยา่งรวดเร็วและเข้าใจว่าผู้ใช้อยูท่ี่ไหนในวงจรการซื้อและลูกค้าคนไหนท่ีมี high-propensity ท่ีจริง
แล้วคุณสามารถทำ�สิ่งเหล่านี้ได้ในขณะท่ีเกิดขึ้นได้ หากคุณสามารถตอบสนองต่อลูกค้าในขณะท่ีกำ�ลัง
มีปฏิสัมพันธ์กับแบรนด์ของคุณ แสดงว่าคุณกำ�ลังเชื่อมต่อกับลูกค้าโดยตรงและสร้างความสัมพันธ์ท่ี
แนน่แฟ้นยิ่งขึ้นโดยเสนอข้อตกลงและข้อความท่ีเก่ียวข้องตามพฤติกรรมแบบเรียลไทม์ 

4

ด้วยฟีเจอร์กลุ่มเป้าหมายท่ีคล้าย
กัน Adobe Real-Time CDP 
สามารถใช้ข้อมูลเชิงลึกจาก
โปรไฟล์ท่ีผสานรวมเป็นหนึ่ง
เดียวเพื่อค้นหากลุ่มเป้าหมายท่ี
มีมูลค่าสูงซึ่งมีคุณลักษณะคล้าย
กันเพื่อขยายกลุ่มเป้าหมายท่ีมี
ประสิทธิภาพสูงสุดของคุณ

https://business.adobe.com/products/real-time-customer-data-platform/rtcdp.html
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เชื่อมโยงประสบการณ์กับโปรไฟล์ที่
ผสานรวมเป็นหน่ึงเดยีวใน  
Real-Time CDP
Adobe Real-Time CDP ได้รับการออกแบบมาสำ�หรับเศรษฐกิจดิจิทัล ด้วยความ
สามารถในการผสานรวมข้อมูลจากทุกทัชพอยต์เข้ากับโปรไฟล์ลูกค้าท่ีไมซ่้ำ�กัน 
เครื่องมือท่ีใช้ AI นี้สามารถนำ�เข้าและวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกได้ทันทีเพื่อสง่ข้อความ 
ท่ีเหมาะสมกับลูกค้าแต่ละคนในทันที ถึงเวลาแล้วท่ีจะยกระดับการนำ�เสนอเฉพาะ
บุคคลด้วยโปรไฟล์ลูกค้าท่ีผสานรวมเป็นหนึ่งเดียว เพื่อรักษาความสามารถในการ
แขง่ขันและนำ�เสนอประสบการณ์ลูกค้าท่ียอดเยี่ยมซึ่งดึงดูดลูกค้าประจำ�ต้ังแต่เริ่ม
ต้น คุณต้องมีข้อมูลท่ีดีและ CDP ระดับแนวหน้า

เรียนรู้วิธีสร้างและปรับปรุงโปรไฟล์ลูกค้าของคุณเพื่อให้คุณสามารถปรับแต่ง
ประสบการณ์ลูกค้าให้มีความเฉพาะตัวในทุกทัชพอยต์ 

ดูข้อมูลเพิ่มเติม 

https://business.adobe.com/products/real-time-customer-data-platform/create-enhance-customer-profiles.html
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