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Adobe Journey Optimizer — 
Intelligent Decisioning  
ในทกุทัชพอยต์
มอบเนื้อหา ข้อเสนอ หรือประสบการณ์ถัดไปท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกค้าแต่ละราย 
ตลอดกระบวนการตัดสินใจซื้อกับแบรนด์ของคุณ

แบรนด์ต่างก็ต้องเผชิญกับความท้าทายในการสง่มอบประสบการณ์เฉพาะ
ตัวให้ตรงใจลูกค้าแต่ละราย รวมท้ังจัดการกับเนื้อหาปริมาณมหาศาลไป
พร้อมๆ กับดูแลเนื้อหาในทุกชอ่งทางให้สอดคล้องกัน 

การมอบเนื้อหาและข้อเสนอเฉพาะตัวให้แก่ลูกค้ากลายเป็นงานท่ีซับซ้อนมากขึ้นเรื่อยๆ แบรนด์ต่างต้องเผชิญกับความ
ท้าทายในการสง่มอบประสบการณ์เฉพาะตัวท่ีมีความเก่ียวข้องให้แก่ลูกค้าแต่ละราย รวมท้ังจัดการกับเนื้อหาปริมาณ
มหาศาลไปพร้อมๆ กับดูแลเนื้อหาในทุกชอ่งทางให้สอดคล้องกัน Generative AI เปิดตัววิธีใหม่ๆ  ในการสร้างเนื้อหาหลาก
หลายเวอร์ชัน เรง่ความเร็วในการดำ�เนินงาน และเปิดตัวเวิร์กโฟลว์ท่ีซับซ้อนภายใน content supply chain แบรนด์จำ�เป็น
ต้องมีวิธีในการจัดการ การปรับให้มีความเฉพาะตัว และการเพิม่ประสิทธิภาพให้แก่เนื้อหาและข้อเสนอแบบทำ�จากสว่น
กลางเพียงท่ีเดียว เพื่อท่ีเนื้อหาและข้อเสนอในท่ัวทุกชอ่งทางและทุกกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าจะมีความสอดคล้อง
กัน ใช้ประโยชน์จากการสร้างเนื้อหาท่ีทำ�ได้รวดเร็วยิง่ขึ้น และ AI เพื่อให้สามารถมอบประสบการณ์เฉพาะตัวได้ในวงกว้าง

ความสามารถ decisioning ของ Adobe Journey Optimizer เสริมศักยภาพให้แบรนด์สามารถมอบเนื้อหาหรือข้อเสนอท่ีดี
ท่ีสุดในอนาคตได้ในทุกทัชพอยต์ท่ัวกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้า โดยอาศัยการผสมผสานระหว่างองค์ประกอบต่างๆ 
ดังต่อไปนี้ 

ความสามารถเด่น

โปรไฟล์ลกูค้าแบบเรยีลไทม์ มุมมองลูกค้าท่ีครอบคลุมและอัปเดตอยา่งต่อเนื่อง ซึ่งดึงข้อมูลจากหลาก
หลายแหง่ท่ัวท้ังองค์กรมารวมกันเป็นหนึ่งเดียว และเป็นสว่นสำ�คัญสำ�หรับการตัดสินใจว่าประสบการณ์ใด
เหมาะจะมอบให้แก่ลูกค้ามากท่ีสุด

การจัดการการตัดสนิใจสว่นกลาง ตำ�แหนง่สว่นกลางสำ�หรับสร้างและจัดการเนื้อหาและข้อเสนอโดยใช้เฟรม
เวิร์ก decisioning มาตรฐาน ไมว่่าจะสำ�หรับชอ่งทาง กลุ่มเป้าหมาย หรือกระบวนการตัดสินใจซื้อใดก็ตาม

Intelligent Decisioning กลไกการตัดสินใจแบบเปิดกว้างและต่อขยายได้ ซึ่งใช้กฎธุรกิจ, AI กับ machine 
learning และการทดสอบ เพื่อพิจารณาการมีคุณสมบัติเหมาะสม และจัดอันดับเพื่อกำ�หนดเนื้อหาหรือข้อ
เสนอท่ีเหมาะจะนำ�เสนอให้แก่ลูกค้าแต่ละรายในครั้งถัดไปมากท่ีสุด
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เชื่อมต่อข้อมูลประจำ�ตัวลูกค้าจากชอ่งทางต่างๆ
การจะมอบประสบการณ์เฉพาะตัวในวงกว้างได้นั้น ต้องเริม่จากกลยุทธ์ข้อมูลก่อนเป็นอันดับแรก การกำ�กับดูแลข้อมูล
แบบเดิมๆ และฐานข้อมูลท่ีไมไ่ด้เชื่อมถึงกันทำ�ให้เกิดภาวะไซโลขึ้นท่ัวท้ังองค์กร นักการตลาดและทีมท่ีต้องติดต่อกับลูกค้า
โดยตรงต่างก็ไมม่ี source of truth สว่นกลางสำ�หรับเก็บรวบรวมโปรไฟล์ลูกค้าและกระบวนการตัดสินใจซื้อของแต่ละ
คน สง่ผลให้เกิดข้อมูลประจำ�ตัวท่ีกระจัดกระจายและมักมีบริบทท่ีไมส่มบูรณ์ แบรนด์จึงจำ�เป็นต้องมีวิธีในการเชื่อมข้อมูล
ประจำ�ตัวลูกค้าแต่ละรายการจากชอ่งทางต่างๆ เข้าด้วยกัน และเปิดใช้ข้อมูลลูกค้าท่ีผสานเป็นหนึ่งเดียวเพื่อให้สามารถ
เลือกและมอบเนื้อหากับข้อเสนอท่ีมีความเก่ียวข้องและเป็นสว่นตัวยิง่ขึ้นได้

Single source of truth
Decisioning ของ Journey Optimizer อาศัยโปรไฟล์ลูกค้าแบบเรียลไทม์ของ Adobe Experience Platform เป็น single 
source of truth สำ�หรับค้นหาข้อมูลเก่ียวกับลูกค้าแต่ละรายเพื่อประกอบการพิจารณาว่าเนื้อหาหรือข้อเสนอมีคุณสมบัติ
เหมาะสมหรือไม ่โปรไฟล์ลูกค้าแบบเรียลไทม์นี้รวมข้อมูลองค์กร ลูกค้า และบริบทท้ังหมดไว้ในโปรไฟล์ลูกค้าแบบองค์รวม
เพียงแหง่เดียว ซึ่งจะได้รับการผสานและอัปเดตข้อมูลความต้องการของลูกค้า พฤติกรรม ลักษณะเฉพาะ และบริบทอยา่ง
ต่อเนื่อง

กลุ่มเป้าหมายแบบเรยีลไทม์และแบบแบตช์
โปรไฟล์ลูกค้าแบบเรียลไทม์จะอัปเดตกลุ่มเป้าหมายท้ังในแบบแบตช์และแบบเรียลไทม์ โดยกลไก decisioning ของ 
Journey Optimizer จะนำ�การเป็นสมาชิกกลุ่มเป้าหมายมาประกอบการพิจารณาว่าลูกค้ารายหนึ่งๆ มีคุณสมบัติเหมาะสม
หรือไม ่โดยอิงจากกฎของข้อเสนอหนึ่งหรือข้อเสนอหลายรายการ การอัปเดตโปรไฟล์แบบเรียลไทม์จะชว่ยให้สามารถใช้ 
decisioning ท่ีเข้ากับชว่งเวลาและมีข้อมูลประกอบ เพื่อให้ความเก่ียวข้องและการดึงดูดใจท่ีสูงขึ้น

แนวทางแบบแพลตฟอรม์เนทฟี
ในระหว่างท่ีกลไก decisioning มอบเนื้อหาหรือข้อเสนอแต่ละรายการ โปรไฟล์ลูกค้าแบบเรียลไทม์จะได้รับการอัปเดตและ
บันทึกการตอบสนองของลูกค้าแต่ละราย ซึ่งจะทำ�ให้การกำ�กับดูแลข้อมูลแบบเนทีฟและเวิร์กโฟลว์ต่างๆ สามารถใช้ข้อมูล
ปัจจุบันท่ีสุดซึ่งแชร์กับท้ังองค์กร อีกท้ังยังทำ�ให้ decisioning สามารถนำ�ข้อมูลใหมล่่าสุดมาใช้ประกอบการสง่มอบเนื้อหา
และข้อเสนอท่ีดีท่ีสุดในครั้งถัดไป โดยท่ีเข้าใจว่าลูกค้าเคยได้รับประสบการณ์อะไรไปแล้วบ้าง

ประสบการณ์เน้ือหาและข้อเสนอทีม่คีวามสอดคล้องในทุกช่องทาง
นอกจากจะมีเครื่องมือออกแบบข้อความซึ่งชว่ยให้ง่ายท่ีจะแทรกเนื้อหาและข้อเสนอลงในชอ่งทางเนทีฟต่างๆ แล้ว ก็ยัง
มีชอ่งทางประสบการณ์ใหมท่ี่สร้างขึ้นแบบใช้โค้ดหรือ Edge API ซึ่งจะชว่ยให้สามารถผสาน decisioning โดยตรงลงใน 
REST API ของ third-party หรือ inbound surface ใดๆ ก็ได้ท่ีต้องการ นักการตลาดและนักพัฒนาสามารถเพิม่เนื้อหาหรือ
ข้อเสนอแบบเฉพาะตัวลงในข้อความท่ีลูกค้าจะได้รับในแบบเรียลไทม์ตลอดกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้า ลูกค้าจะได้
รับประสบการณ์แบบ omnichannel ท่ีสม่ำ�เสมอผา่นทุกอุปกรณ์หรือทัชพอยต์ เพราะโปรไฟล์ลูกค้าแบบเรียลไทม์จะได้รับ
การอัปเดตทุกครั้งท่ีมีการสง่เนื้อหาหรือข้อเสนอผา่นชอ่งทางใดๆ ก็ตาม

ข้อมูลเชิงลึกทีค่รอบคลมุ แดชบอร์ดสำ�หรับดูข้อมูลเชิงลึกของ decisioning ตามเมตริกชี้วัดรายได้, 
engagement และเมตริกท่ีกำ�หนดเองทุกรูปแบบ รวมท้ังใช้สำ�หรับดูผลการดำ�เนินงานของโมเดล AI

ความเป็นสว่นตัวและความไว้วางใจ ชุดเครื่องมือและเฟรมเวิร์กสำ�หรับเสริมประสิทธิภาพให้แก่แนวทาง
ปฏิบัติด้านการกำ�กับดูแลข้อมูล ความเป็นสว่นตัว และความปลอดภัย เพื่อการปฏิบัติตามนโยบายภายใน
และกฎระเบียบ รวมถึงเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 



3

XDM คืออะไร 

Experience Data Model (XDM) เป็น
เฟรมเวิร์กมาตรฐานท่ี Adobe พัฒนา
ขึ้นเพื่อผสานรวมและวางโครงสร้าง
ให้แก่ข้อมูลประสบการณ์ลูกค้าในทุก
แอปพลิเคชันและบริการ XDM มอบ
ลักษณะการสื่อสารและสคีมาแบบใช้รว่ม
กันเพื่อนำ�ไปสูก่ารจัดการข้อมูลท่ีครบ
ครัน ได้ข้อมูลเชิงลึกท่ีรวดเร็วยิง่ขึ้น ระบบ
ทำ�งานรว่มกันได้อยา่งไร้รอยต่อ และปรับ
ให้มีความเฉพาะตัวได้อยา่งแมน่ยำ�โดย
ใช้บริการของ Platform นอกจากนี้ XDM 
ยังเป็นรากฐานของ Adobe Experience 
Platform จึงสามารถชว่ยให้ธุรกิจมอบ
ประสบการณ์ใช้งานท่ีเหมาะสมกับเวลา
และผา่นการปรับให้เหมาะสมให้แก่ลูกค้า
ทุกอุตสาหกรรมและชอ่งทาง

สคมีา XDM คืออะไร

สคีมา Experience Data Model (XDM) 
ใน Adobe Experience Platform จะ
กำ�หนดโครงสร้างของข้อมูลในแบบท่ี
สม่ำ�เสมอและใชซ้้ำ�ได้ ซึ่งชว่ยให้มั่นใจ
ได้ว่าข้อมูลสื่อความหมายเดียวกันท่ัวท้ัง
ระบบ เมื่อเขียนสคีมาด้วยคลาสพื้นฐาน
และกลุ่มฟิลด์เพิม่เติม ข้อมูลของธุรกิจ
ก็จะอยูใ่นมาตรฐานเดียวกัน ซึ่งจะนำ�ไป
สูก่ารนำ�เข้าท่ีไร้รอยต่อ ข้อมูลเชิงลึกท่ีมี
ความหมาย และมูลค่าท่ีสูงขึ้น

การใช้แค็ตตาล็อกจะทำ�ให้คุณสามารถจัดการ dicision item และคอลเลกชัน decision item สำ�หรับใช้ใน
การปรับให้มีความเฉพาะตัวแบบ cross-channel

สร้างและจัดการโมเดล decisioning ท่ีพร้อมขยาย
การรองรับสำ�หรับเนื้อหาและข้อเสนอ
หากจะเพิม่ความคล่องตัวให้กับการปรับใช้เนื้อหาและข้อเสนอในท่ัวทุกชอ่งทาง แบรนด์ต้องมีระบบ
การจัดการแบบรวมศูนย์ท่ีผสานรวมกับเครื่องมือการตลาดและเครื่องมือท่ีปรากฏต่อลูกค้าท้ังหมด 
แค็ตตาล็อกเนื้อหาและคอลเลกชันแบบรวมศูนย์สำ�หรับ decisioning ชว่ยให้ผู้ใช้สามารถสร้างและ
จัดการข้อเสนอ รวมถึง “decision item” อ่ืนๆ ได้ในท่ีเดียว คลังท่ีรวบรวม decision item ไว้ในท่ี
เดียวนี้จะชว่ยเรง่เวลาออกสูต่ลาดและเพิม่ประสิทธิภาพการดำ�เนินงาน ซึ่งจะเสริมศักยภาพให้แบรนด์
สามารถมอบประสบการณ์ลูกค้าท่ีมีความเฉพาะตัวและสอดคล้องกัน 

เฟรมเวิรก์ XDM ของ Adobe Experience Platform
เฟรมเวิร์ก Experience Data Model (XDM) ท่ีมีรูปแบบสม่ำ�เสมอ และแนวทางแบบใช้สคีมาของ 
Adobe Experience Platform นำ�ข้อมูล ระบบข้อมูล และบริบทของลูกค้าใน decisioning ท่ีขับเคล่ือน
ด้วย AI มาใช้กับกลุ่มเป้าหมาย ชอ่งทาง เนื้อหา และกระบวนการตัดสินใจซื้อ แนวทางนี้ทำ�ให้ Journey 
Optimizer สามารถมอบประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดในอนาคตให้แก่ลูกค้าแต่ละราย ซึ่งผา่นการเพิม่
ประสิทธิภาพให้เหมาะสำ�หรับสร้างมูลค่าทางธุรกิจ แบรนด์สามารถสร้างคลาส XDM เพื่อจัดระเบียบ
ข้อมูลลงในหมวดหมูส่ำ�คัญต่างๆ เชน่ โปรไฟล์ลูกค้า การโต้ตอบกับบริการ และกิจกรรม คลาสแบบ
มีโครงสร้างเหล่านี้จะทำ�หน้าท่ีเป็นองค์ประกอบพื้นฐานสำ�หรับสร้างสคีมา Experience Platform ท่ี
ใช้ในโมเดล decisioning ของ Journey Optimizer โดยให้รายละเอียดเก่ียวกับคุณลักษณะและ ความ
สัมพันธ์บางอยา่งท่ีเจาะจงภายในแต่ละแค็ตตาล็อก

แค็ตตาล็อกเน้ือหาและข้อเสนอ
แค็ตตาล็อกเนื้อหาและข้อเสนอเป็นเหมือนคอนเทนเนอร์สว่นกลางสำ�หรับจัดการและจัดระเบียบ 
decision item ท่ีใช้สำ�หรับการปรับให้มีความเฉพาะตัวแบบเรียลไทม์ท่ัวทุกชอ่งทาง โดยแต่ละแค็ตตา
ล็อกจะมีคุณลักษณะท่ีสามารถแก้ไขได้เป็นตัวเชื่อมกับสคีมา XDM ปัจจุบัน decisioning รองรับสตริง 
จำ�นวนเต็ม บูลีน วันท่ี วันเวลา และประเภทข้อมูล decisioning asset ต่างๆ ภายในแค็ตตาล็อก โดยจะ
มีการเพิม่ประเภทอ่ืนๆ เข้ามาในอนาคต

https://experienceleague.adobe.com/en/docs/experience-platform/xdm/home
https://experienceleague.adobe.com/en/docs/experience-platform/xdm/schema/composition%20หากไม่ลิงก์
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Decision item
Decision item คือเนื้อหาและข้อเสนอแบบกำ�หนดเองท่ีสามารถจัดระเบียบในแค็ตตาล็อกสว่นกลางและในชุดคอลเลกชัน
ต่างๆ ได้โดยใช้คุณลักษณะแบบมาตรฐานและแบบกำ�หนดเองท่ีปรับมาให้เหมาะกับความต้องการของแต่ละธุรกิจ หลังจาก
ท่ีกำ�หนด decision item แล้ว ก็จะสามารถนำ�ไปจัดแบง่ไว้ในคอลเลกชันต่างๆ แบบไดนามิก โดยอิงตามกฎต่างๆ  
ท่ีใช้ประโยชน์จากคุณลักษณะใดๆ ในสคีมาแค็ตตาล็อกหนึ่งๆ การต้ังค่าระดับความสำ�คัญของ decision item ชว่ยให้
กลไกการตัดสินใจสามารถกำ�หนดได้ว่า decision item นั้นๆ มีความสำ�คัญในลำ�ดับใดในกรณีท่ีมีหลาย item ท่ีมีคุณสมบัติ
เหมาะสม การติดแท็กท่ีเป็นหนึ่งเดียวของ Adobe Experience Platform จะจัดหมวดหมูแ่ละปรับปรุงความสามารถในการ
ค้นหา decisioning item

การจำ�กัดความถี่

สามารถใช้การจำ�กัดความถ่ีกับผู้เยี่ยมชมท้ังหมด หรือในระดับกลุ่มเป้าหมายหรือโปรไฟล์ท้ังหมด โดยระบุจำ�นวนครั้ง
สูงสุดท่ีข้อเสนอหรือเนื้อหาจะแสดงขึ้น ปรากฏในชอ่งทางขาเข้า หรือมีคนคลิก นอกจากนี้ยังสามารถสร้างและใช้กิจกรรม
ท่ีกำ�หนดเองได้ เชน่ จำ�กัดการแสดงคูปองข้อเสนอหลังจากท่ีโปรไฟล์หนึ่งได้นำ�คูปองนั้นไปแลกรับสิทธิ์แล้วหนึ่งครั้ง หาก
ลูกค้ามีโปรไฟล์ท่ีไมไ่ด้มีคุณสมบัติเหมาะสมสำ�หรับ decision item ใดๆ ก็สามารถสง่ข้อเสนอและเนื้อหาทางเลือกตามท่ีผู้
ใช้กำ�หนดไปให้ลูกค้ารายนั้นได้ ท้ังนี้เพื่อเพิม่ประสิทธิภาพให้กับทัชพอยต์และรักษาการมีสว่นรว่มไปพร้อมกัน คุณสามารถ
ต้ังกฎการจำ�กัดได้สูงสุด 10 กฎต่อหนึ่ง decision item 

กฎการจำ�กัดความถ่ีจะป้องกันไมใ่ห้ลูกค้าเกิดความเบื่อหนา่ย ด้วยการควบคุมความถ่ีท่ีลูกค้าจะได้รับหรือมีสว่นรว่มกับ decision 
item ข้อเสนอหรือเนื้อหาในทุกทัชพอยต์ 

คุณสามารถเข้าถึงสคีมาสำ�หรับ decision item ได้จากแค็ตตาล็อก และสามารถแก้ไขคุณลักษณะท่ีเชื่อมโยงกับสคีมาหนึ่งๆ ได้ตาม
ท่ีธุรกิจต้องการ 
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สง่ประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดในอนาคตให้แก่ลูกค้าแต่ละราย
แบรนด์ยอ่มต้องการเลือกเนื้อหาหรือข้อเสนอท่ีดีท่ีสุดสำ�หรับนำ�ไปแสดงแก่ลูกค้า โดยอิงตามบริบทของชอ่งทาง ระยะใน
กระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้า และการมีคุณสมบัติเหมาะสมของลูกค้า ซึ่งการจะทำ�เชน่นี้ได้ต้องอาศัยความสามารถ
ในการสร้างกฎเพื่อกำ�หนดคุณสมบัติในการรับข้อเสนอและลำ�ดับความสำ�คัญ decisioning ของ Journey Optimizer มอบ
กลไก decisioning แบบรวมศูนย์ท่ีฉลาดช่ำ�ชองในการใช้กฎ ระดับความสำ�คัญ และข้อจำ�กัด โดยท่ีเพิม่ประสิทธิภาพให้
เหมาะสำ�หรับสร้างมูลค่าทางธุรกิจไปพร้อมๆ กัน

กฎการมคีุณสมบัติเหมาะสม
เมื่อต้ังค่ากฎสำ�หรับ decision item ใน Journey Optimizer การกำ�หนดกฎการตัดสินใจเรื่องการมีคุณสมบัติเหมาะสม
สำ�หรับเนื้อหาและกระบวนการตัดสินใจซื้อจะชว่ยให้มั่นใจได้ว่า decision item แต่ละรายการจะปรากฏต่อบุคคลท่ีเหมาะ
สมในท่ัวทุกทัชพอยต์และชอ่งทางได้อยา่งตรงตามเจตนา กฎการตัดสินใจจะกำ�หนดกลุ่มเป้าหมายสำ�หรับ decision item 
หนึ่งๆ ด้วยการใช้ข้อจำ�กัดต่างๆ ท้ังในแบบโดยตรงท่ีระดับ decision item หรือภายในกลยุทธ์การเลือกท่ีเจาะจง ซึ่งตาม
ค่าเริม่ต้นแล้ว โปรไฟล์ท้ังหมดมีคุณสมบัติเหมาะสมสำ�หรับ decision item หากต้องการขัดเกลาการกำ�หนดเป้าหมายและ

กฎการตัดสินใจเรื่องการมีคุณสมบัติเหมาะสมจะกำ�หนดว่าโปรไฟล์ใดบ้างท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสมท่ีจะได้รับ decision item ข้อ
เสนอหรือเนื้อหาหนึ่งๆ โดยเริม่จากการท่ีทุกโปรไฟล์มีคุณสมบัติเหมาะสม จากนั้นใช้ข้อจำ�กัดต่างๆ เพื่อคัดไปเรื่อยๆ จนเหลือ
เพียงโปรไฟล์ท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสมสำ�หรับ decision item นั้น 
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ทำ�ให้มั่นใจว่าจะมีความสม่ำ�เสมอและสอดคล้องกับกลยุทธ์การตัดสินใจ คุณสามารถกำ�หนดเป้าหมายไปยังกลุ่มเป้าหมาย
ต่างๆ เพื่อการแบง่เซกเมนต์ท่ีกว้างขึ้น หรือใช้กฎท่ีละเอียดเพื่อให้ควบคุมได้อยา่งละเอียดว่าใครบ้างท่ีมีคุณสมบัติเหมาะท่ี
จะได้รับข้อเสนอหรือเนื้อหา 

กลยุทธ์การเลือกและนโยบายการตัดสินใจ
เฟรมเวิร์กกลยุทธ์การเลือกและนโยบายการตัดสินใจท่ีทรงพลังชว่ยให้สามารถกำ�หนดเป้าหมาย decision item ได้อยา่ง
ยอดเยี่ยม กลยุทธ์การเลือก ซึ่งนำ�มาใช้ซ้ำ�แบบเรียงตามลำ�ดับท่ีกำ�หนดได้ คือองค์ประกอบท่ีขาดไมไ่ด้ของ decisioning 
โดยกลยุทธ์การเลือกประกอบด้วยคอลเลกชัน decision item หนึ่งคอลเลกชัน, ข้อจำ�กัดการมีคุณสมบัติเหมาะสมหนึ่ง
ข้อ และวิธีการจัดลำ�ดับเพื่อกำ�หนดว่าเนื้อหาหรือข้อเสนอใดเหมาะสุดท่ีจะนำ�ไปแสดง หากเลือกไว้ในนโยบายการตัดสิน
ใจ นโยบายการตัดสินใจประกอบด้วยตรรกะการเลือกท้ังหมดท่ีกลไกการตัดสินใจต้องใช้ในการเลือกเนื้อหาและข้อเสนอท่ี

กลยุทธ์การเลือกจะระบุ decision item, กฎการมีคุณสมบัติเหมาะสม และวิธีการจัดอันดับสำ�หรับใช้ประกอบการพิจารณาเลือกข้อ
เสนอหรือเนื้อหาท่ีดีท่ีสุดสำ�หรับสง่ให้แก่โปรไฟล์หรือกลุ่มเป้าหมายหนึ่งๆ

เหมาะสุดสำ�หรับแต่ละโปรไฟล์ ผู้ใช้สามารถลากและวาง decision item แต่ละรายการแบบเรียงต่อกันเป็นลำ�ดับได้ ซึ่งจะ
เป็นการกำ�หนด decision item สำ�รองเผื่อไว้ในกรณีท่ีรายการแรกใช้ไมไ่ด้

การจัดอันดับด้วยสูตร
นอกเหนือจากการต้ังค่าด้วยตัวเอง และนำ�คะแนนลำ�ดับความสำ�คัญของข้อเสนอและเนื้อหามาใช้กับ decisioning แล้ว 
ผู้ใช้ยังสามารถสร้างสูตรการจัดลำ�ดับท่ีจะกำ�หนดว่าข้อเสนอหรือเนื้อหาใดท่ีควรนำ�ไปแสดงก่อน ยกตัวอยา่งเชน่ สูตร
หนึ่งๆ สามารถเพิม่ลำ�ดับความสำ�คัญของทุกข้อเสนอท่ีกำ�ลังจะสิ้นสุดภายในไมเ่กิน 24 ชั่วโมงถัดไป หรือหากกำ�ลังมีการจัด
แคมเปญในประเด็นท่ีโปรไฟล์หนึ่งๆ สนใจ สูตรการจัดอันดับก็สามารถเพิม่ลำ�ดับความสำ�คัญของข้อเสนอท่ีมาจากหมวด
หมู ่“กำ�ลังจัดแคมเปญ” ได้ 



7

สูตรการจัดอันดับมีไว้ใช้กับกลยุทธ์การเลือก โดยจะมอบตรรกะ decisioning แบบกำ�หนดเองท่ีใช้คุณลักษณะต่างๆ ประกอบการ
พิจารณาว่าควรจะแสดงข้อเสนอใดก่อนเป็นอันดับแรก

โมเดล AI มีไว้ใช้กับกลยุทธ์การเลือก โดยเป็นโมเดลผา่นการเทรนท่ีเพิม่ประสิทธิภาพมาให้เหมาะกับเมตริกชี้วัดธุรกิจ โมเดลเหล่า
นี้จะจัดอันดับข้อเสนอโดยอัตโนมัติแบบอิงตามเมตริกชี้วัดธุรกิจ

สูตรการจัดอันดับมาพร้อมตัวเลือกต่างๆ สำ�หรับตรรกะ decisioning แบบกำ�หนดเอง ซึ่งได้แก่ ลูป ย้อน และเปรียบเทียบ 
สูตรเหล่านี้สามารถใช้คุณลักษณะของโปรไฟล์ ข้อมูลบริบท และคุณลักษณะท่ีเชื่อมโยงกับ decision item ได้ ซึ่งหลังจาก
ท่ีสร้างเสร็จแล้ว ก็จะสามารถนำ�สูตรไปใช้ภายในกลยุทธ์การเลือก หากใช้กลยุทธ์การเลือกหนึ่งแล้วพบว่ามีข้อเสนอหรือ
เนื้อหามากกว่าหนึ่งรายการท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสมท่ีจะแสดง decisioning ก็จะใช้สูตรท่ีเลือกไว้เพื่อคำ�นวณว่าจะสง่ข้อ
เสนอใดก่อนเป็นอันดับแรก

การจัดอันดับด้วย AI
Decisioning ท่ีขับเคล่ือนด้วย AI ใช้โมเดลท่ีผา่นการเทรนเพื่อทำ�การจัดอันดับโดยอัตโนมัติกับข้อเสนอท่ีผา่นการปรับให้
เหมาะกับโปรไฟล์ของแต่ละบุคคล โมเดล AI จะทำ�การประเมินแบบเรียลไทม์และให้คะแนนอยา่งต่อเนื่อง ซึ่งจะเป็นการ
เพิม่เมตริกชี้วัดธุรกิจแบบกำ�หนดเองเพื่อให้สามารถสง่มอบประสบการณ์ท่ีเหมาะสมได้ หลังจากท่ีสร้างเสร็จแล้ว ก็สามารถ
นำ�โมเดล AI ไปใช้ภายในกลยุทธ์การเลือกได้ หากพบว่ามีข้อเสนอหรือเนื้อหามากกว่าหนึ่งรายการท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสม 
โมเดลจะพิจารณาว่าควรแสดงข้อเสนอใดก่อนเป็นอันดับแรกตามกลยุทธ์การเลือกท่ีระบุ
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Journey Optimizer มีโมเดล AI สองประเภทให้เลือกใช้ ได้แก่ โมเดล auto-
optimization และ personalized optimization โดยโมเดล auto-optimization 
จะใช้ AI เพื่อแสดงข้อเสนอท่ีจะทำ�ตาม KPI ท่ีระบุโดยผู้ใช้ธุรกิจให้ได้มากท่ีสุด 
เชน่ อัตรา conversion และรายได้ เป็นต้น และเพิม่ประสิทธิภาพโดยอิงจากผล
การดำ�เนินงานโดยรวมของข้อเสนอและเนื้อหาเหล่านั้น สว่นโมเดล personalized 
optimization จะเน้นกำ�หนดเป้าหมายทางธุรกิจแทนท่ีจะเป็นผู้ใช้ โดยจะใช้ข้อมูล
ลูกค้าเพื่อเทรนข้อมูลให้แสดงข้อเสนอและเนื้อหาท่ีมีความเฉพาะตัว เพื่อท่ีจะได้ทำ�
ตามเป้าหมายท่ีกำ�หนดด้วยโมเดลเหล่านี้

แบรนด์สามารถเพิม่ประสิทธิภาพโมเดลต่างๆ ตามเมตริกชี้วัดของ Customer 
Journey Analytics ยกตัวอยา่งเชน่ ผู้ใช้สามารถต้ังค่าให้โมเดล personalized 
optimization อ้างอิงเมตริกการซื้อแบบกำ�หนดเอง โดยเลือกท่ีจะไมจ่ำ�กัดอยูแ่ค่
เมตริกท่ีมีให้ใช้งานใน Journey Optimizer นักพัฒนาและทีม machine learning 
สามารถเลือกมุมมองข้อมูล Customer Journey Analytics ในระหว่างท่ีสร้างโมเดล 
AI ซึ่งเป็นการชว่ยให้มั่นใจว่าจะมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ทางธุรกิจ

การทดสอบในวงกว้าง
นวัตกรรมโมเดล AI และ propensity scoring แบบกำ�หนดเองผลักดันให้จำ�เป็นต้องทดสอบผลกระทบจากการดัดแปลง
องค์ประกอบต่างๆ ของเนื้อหา เชน่ บรรทัดหัวเรื่อง อักษรเนื้อความ และรูปภาพ รวมถึงแง่มุมต่างๆ ของกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อ อาทิ ชุดชอ่งทางท่ีใช้ ความยาว และลำ�ดับเวลา นอกจากนี้ การทำ�ให้เห็นภาพว่าโมเดล AI มีผลการดำ�เนินงาน
อยา่งไรเมื่อเทียบกับวิธีการจัดอันดับแบบอิงตามกฎ จะชว่ยให้บง่ชี้ได้ว่าวิธีใดใช้แสดงข้อเสนอและเนื้อหาได้ดีท่ีสุด ระบบ 
decisioning ของ Journey Optimizer มอบความสามารถในการทดสอบในวงกว้างโดยใช้ข้อเสนอและเนื้อหาเวอร์ชัน
ทดสอบได้ถึงหลายพันรายการ เพื่อชว่ยปรับปรุง ROI ให้ดีขึ้นและสร้างความภักดีต่อแบรนด์ด้วยการดูแลให้ลูกค้าแต่ละราย
ได้รับเนื้อหาหรือข้อเสนอท่ีดีท่ีสุด โดย decisioning ทำ�ท้ังหมดนี้ได้ด้วยการนำ�รูปภาพ ชุดชอ่งทางท่ีใช้ ความต้องการของ
ลูกค้า และสิง่จูงใจมารวมเข้าด้วยกัน 

การทดสอบภายในอัลกอริทึม decisioning จะเผยให้เห็นว่าโมเดล AI สร้างความแตกต่างมากน้อยเพียงใดต่อ decisioning 
รวมท้ังรองรับการทดสอบและตรวจสอบความเหมาะสมของรูปแบบการผสมผสานท่ีทำ�ผลงานได้ดีท่ีสุดอยา่งรวดเร็ว ซึ่ง
ประกอบด้วยกฎ วิธีการจัดอันดับ และสิง่จูงใจ คุณสามารถเพิม่การทดสอบได้ในระหว่างท่ีต้ังค่านโยบายการตัดสินใจ
ภายในชอ่งทางการทดสอบท่ีสร้างขึ้นแบบใช้โค้ด ซึ่งเป็นชอ่งทางท่ีมีไว้สำ�หรับทดสอบสูตรการจัดอันดับ โมเดล AI และ
กลยุทธ์การเลือกต่างๆ ยกตัวอยา่งเชน่ ในการทดสอบหนึ่ง คุณสามารถทดลอง AI โมเดล auto-optimization เทียบกับ
สูตรการจัดอันดับ เพื่อเผยให้เห็นว่าวิธีใดสามารถกระตุ้นให้เกิด conversion ได้มากกว่ากัน หรือในอีกการทดสอบหนึ่ง คุณ
สามารถเพิม่คุณลักษณะภาพท่ีแตกต่างกันลงในข้อเสนอหนึ่ง แล้วนำ�เวอร์ชันต่างๆ เหล่านั้นไปทดลองเพื่อดูว่าคุณลักษณะ
ใดท่ีสามารถกระตุ้นให้เกิดอัตรา conversion ได้สูงท่ีสุด แดชบอร์ดการรายงาน Lift เห็นภาพได้ง่ายว่าโมเดลการจัดอันดับ
ของ AI และ machine learning เพิม่มูลค่าได้อยา่งไร

แสดงให้เห็นถึงความแตกต่างทีเ่กิดขึน้กับการมสี่วนรว่มและมูลค่า
ตลอดวงจรการเป็นลูกค้า
แดชบอร์ดการรายงานและข้อมูลเชิงลึกสามารถเปล่ียนข้อมูล decisioning ให้เป็นกลยุทธ์ท่ีนำ�ไปปฏิบัติต่อได้ ซึ่งจะผลัก
ดันธุรกิจให้ประสบความสำ�เร็จ ข้อมูลเชิงลึกเก่ียวกับ decisioning จะเสริมศักยภาพให้แบรนด์สามารถบง่ชี้เทรนด์ ทำ�การ
ตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลประกอบ และเพิม่ประสิทธิภาพกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าได้ในแบบเรียลไทม์ การแสดงภาพ
ท่ีเข้าใจง่ายและเมตริกท่ีละเอียดจะชว่ยให้ผู้ใช้สามารถปรับกลยุทธ์การเลือกและนโยบายการตัดสินใจให้ตรงกับเป้าหมาย
ทางธุรกิจ เพื่อเสริมให้ข้อเสนอและเนื้อหาสามารถสร้างความแตกต่างโดยรวมได้มากยิง่ขึ้น

แดชบอรด์การรายงานและมุมมองการรายงาน
แดชบอร์ด decisioning ท่ีเข้าใจง่ายและพร้อมใช้งานจะแสดงให้เห็นว่าผลการดำ�เนินงานของแคมเปญและกระบวนการตัดสิน
ใจซื้อมีมูลค่าเท่าใดในสว่นของ KPI ต่างๆ ท่ีสำ�คัญ ซึ่งเป็นข้อมูลท่ีมาจากข้อเสนอและเนื้อหาท่ีสง่ให้ลูกค้า, engagement กับ
สิง่ท่ีแสดงและคลิก, อัตราการใช้ decision item สำ�รอง หรือ Lift จากโมเดลการจัดอับดับของ AI และ machine learning ทีม
การตลาดรวมถึงทีมผลิตภัณฑ์และวิศวกรรมจะสามารถดูข้อมูลเชิงลึกเก่ียวกับแคมเปญและกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้า 
เพื่อให้ทราบถึง engagement ของผู้เยี่ยมชมในทุกการทดสอบ โดย decisioning บางรายการจะรายงานมุมมองการมีสว่นรว่ม
สูงสุดแบบแบง่ตามกลยุทธ์การเลือก, ผลการดำ�เนินงานของ decision item, อัตรา conversion ของโมเดล และอีกมากมาย

แบรนด์สามารถเพิ่มประสทิธิภาพ
โมเดลต่างๆ ตามเมตรกิชีวั้ดของ 
Customer Journey Analytics
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มุมมองการรายงานมอบข้อมูลเชิงลึกท่ีมีประโยชน์ ซึ่งบอกให้รู้ว่าแง่มุมสำ�คัญๆ ของ decisioning อยา่งกลยุทธ์การเลือกหรือ 
decision item มีผลการดำ�เนินงานอยา่งไร

เมตรกิการเพิ่มประสิทธิภาพแบบกำ�หนดเอง
รายงานความสามารถในการทำ�งานรว่มกันกับการรายงานมาตรฐานของ Customer Journey Analytics ในท้ังสอง
แพลตฟอร์ม รวมท้ังปรับปรุงความสม่ำ�เสมอและความนา่เชื่อถือของข้อมูล การผสานรวมอยา่งราบรื่นระหว่าง Journey 
Optimizer และ Customer Journey Analytics จะทำ�ให้เห็นเมตริกวัดประสิทธิภาพได้ในมุมมองท่ีชัดขึ้น และเพิม่ขีดความ
สามารถใหม่ๆ  เชน่ ความสามารถในการสร้างเมตริกท่ีเรียบง่าย สร้างและเผยแพรก่ลุ่มเป้าหมาย ถามคำ�ถามเฉพาะกิจโดย
ใช้ Insight Builder และกำ�หนดเวลาสง่รายงานเพื่อให้อีเมลไปยังผู้รับท่ีระบุ

แดชบอร์ดการรายงานชว่ยให้สามารถวิเคราะห์ผลการดำ�เนินงานได้อยา่งรวดเร็วและมอบข้อมูลเชิงลึกจากทุกชอ่งทาง แคมเปญ 
และกระบวนการตัดสินใจซื้อ โดยมาพร้อมการกรองแบบกำ�หนดเองและความสามารถในการกำ�หนดเวลาสง่รายงาน
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การผสานรวมแบบเนทีฟระหว่าง Journey Optimizer กับ Customer Journey Analytics ชว่ยมอบข้อมูลเชิงลึกท่ีละเอียดยิง่ขึ้น
เก่ียวกับแคมเปญและกระบวนการตัดสินใจซื้อ ซึ่งสามารถนำ�ข้อมูลนี้มาใช้เพิม่ประสิทธิภาพให้แก่ decision item และแง่มุมอ่ืนๆ 
ของ decisioning

สนับสนุนการใช้ข้อมูลอยา่งมีความรับผิดชอบ การปฏิบัติตาม
ข้อกำ�หนด และสร้างความไว้วางใจ
การกำ�กับดูแลข้อมูล ความเป็นสว่นตัวและความปลอดภัย และการจัดการความยินยอม เป็นสิง่สำ�คัญอยา่งยิง่สำ�หรับ
กระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้า เพราะมีผลต่อการสร้างความไว้วางใจและชว่ยให้มั่นใจว่าแบรนด์ปฏิบัติตามกฎระเบียบ
มาตรฐาน ลูกค้าคาดหวังว่าให้แบรนด์ใช้ข้อมูลของลูกค้าอยา่งมีความรับผิดชอบ ดังนั้นมาตรการรักษาความปลอดภัยท่ี
รัดกุมและแนวทางปฏิบัติท่ีโปรง่ใสจึงจำ�เป็นอยา่งยิง่ 

Adobe Experience Platform เปิดให้แบรนด์สามารถนำ�เข้า วิเคราะห์ เพิม่ประสิทธิภาพ และดำ�เนินการกับข้อมูลเพื่อ
ปรับปรุงประสบการณ์ใช้งานของลูกค้าให้ดียิง่ขึ้น การจัดการและการกำ�กับดูแลข้อมูลอยา่งมีประสิทธิภาพจะชว่ยให้มั่นใจ
ได้ว่าข้อมูลมีความแมน่ยำ� สม่ำ�เสมอ และใช้อยา่งมีจริยธรรม ในขณะเดียวกัน ระบบปกป้องความเป็นสว่นตัวจะคุ้มครอง
ข้อมูลท่ีละเอียดอ่อนของลูกค้าให้ปลอดภัย การให้ความสำ�คัญกับแง่มุมหลักเหล่านี้ของการมีสว่นรว่มของลูกค้าจะชว่ยลด
ความเสี่ยง อีกท้ังยังเพิม่ความภักดีและความมั่นใจในแบรนด์ได้อีกด้วย

การกำ�กับดูแลข้อมูล
เฟรมเวิร์ก Data Usage Labeling and Enforcement (DULE) ของ Adobe Experience Platform จะชว่ยรับประกันว่า 
Journey Optimizer จะได้รับการกำ�กับดูแลข้อมูลอยา่งมีประสิทธิภาพ ด้วยการเปิดให้ทีมวิเคราะห์ข้อมูลและทีมกำ�กับ
ดูแลสามารถติดป้ายกำ�กับบนฟิลด์ข้อมูลและกำ�หนดการดำ�เนินการทางการตลาดสำ�หรับชอ่งทางท่ีเจาะจงได้ ท้ังนี้เพื่อให้
สามารถสนับสนุนการปฏิบัติตามข้อกำ�หนดเก่ียวกับข้อมูลได้อยา่งมีประสิทธิภาพ ทีมงานสามารถรวมป้ายกำ�กับและการ
ดำ�เนินการเข้าด้วยกันได้ในนโยบายการใช้ข้อมูล ซึ่งเป็นกฎท่ีระบุว่าการดำ�เนินการทางการตลาดใดบ้างท่ีอนุญาตให้ใช้หรือ
ห้ามไมใ่ห้ใช้สำ�หรับการวิเคราะห์ข้อมูลภายใน Adobe Experience Platform 

ท้ังนี้ Adobe Experience Platform รองรับนโยบายการกำ�กับดูแลข้อมูลท่ีห้ามไมใ่ห้ใช้งานข้อมูลบางอยา่ง โดยอิงจากการ
ดำ�เนินการทางการตลาดท่ีใช้และป้ายกำ�กับการใช้ข้อมูล ยกตัวอยา่งเชน่ ในระบบมีข้อมูลท่ีละเอียดอ่อนเก่ียวกับสุขภาพท่ีได้รับ
การปกป้องในแบบอิเล็กทรอนิกส์และถูกติดป้ายกำ�กับว่าเป็น "ePHI" อยู ่ซึ่งนโยบายการกำ�กับดูแลสามารถห้ามไมใ่ห้มีการนำ�
ข้อมูลนี้ไปใช้ปรับแต่งอีเมลให้เป็นแบบเฉพาะตัวได้ นอกจากนี้ Experience Platform ยังรองรับนโยบายความยินยอมซึ่งจะ
กรองให้ปลายทางเหลือแต่โปรไฟล์ท่ีสามารถใช้งานได้ โดยอิงจากการให้ความยินยอมหรือความต้องการของลูกค้าแต่ละราย 

แบรนด์สามารถนำ�นโยบายการใช้ข้อมูลไปใช้กับแคมเปญ กระบวนการตัดสินใจซื้อ และการดำ�เนินการแบบกำ�หนดเองได้
อยา่งราบรื่น ซึ่งจะชว่ยให้มั่นใจว่าแบรนด์ปฏิบัติตามข้อกำ�หนดและใช้งานข้อมูลอยา่งมีจริยธรรมในทุกชอ่งทาง แนวทางนี้

จะชว่ยดูแลให้ใช้งานข้อมูลได้อยา่งซื่อสัตย์และปฏิบัติตามกฎระเบียบอยูเ่สมอ รวมท้ังเพิม่ประสิทธิภาพให้แก่ประสบการณ์
ใช้งานของลูกค้าไปพร้อมกัน 
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เฟรมเวิร์ก Data Usage Labeling and Enforcement (DULE) จะบังคับใช้การกำ�กับดูแลข้อมูลท่ัวทุกชอ่งทางการตลาด ด้วยการ
ติดป้ายกำ�กับฟิลด์ต่างๆ และสร้างการดำ�เนินการทางการตลาดให้กับแต่ละชอ่งทาง

การปกป้องข้อมูลด้านการดูแลสุขภาพ และการคุ้มครองความเป็นสว่นตัวและความปลอดภัย เป็นสว่นเสริมท่ีมีให้ใช้งาน
รว่มกับแอปพลิเคชัน Adobe Experience Platform ซึ่งออกแบบมาเพื่อมอบขีดความสามารถด้านความเป็นสว่นตัว การ
กำ�กับดูแล และการรักษาความปลอดภัย การเพิม่ประสิทธิภาพวงจรการเป็นลูกค้าด้วย Journey Optimizer จะเน้นไปท่ีการ
ใช้ intelligent decisioning ในแบบเรียลไทม์ ท่ัวท้ังกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้า เมื่อแบรนด์ใช้พลังของ AI เพื่อบง่
ชี้การดำ�เนินการและประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดในอนาคต รวมท้ังรับการควบคุมการปรับให้มีความเฉพาะตัวท่ีเข้าใจง่ายในทุก
ชอ่งทางหรือแคมเปญ แบรนด์ก็จะสามารถเพิม่ประสิทธิภาพให้แก่เป้าหมายทางธุรกิจ ซึ่งจะทำ�ให้มูลค่าตลอดวงจรการเป็น
ลูกค้าและ ROI เพิม่ขึ้นด้วยเชน่กัน
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เกีย่วกับ Adobe Journey Optimizer
Adobe Journey Optimizer สร้างขึ้นให้ใช้งานได้ทันทีใน Adobe Experience Platform ซึ่งเป็นเครื่อง
มือระดับแนวหน้าของวงการ ชว่ยให้แบรนด์สามารถจัดการแคมเปญ Omnichannel ตามกำ�หนดเวลา
และชว่งเวลาแบบหนึ่งต่อหนึ่งให้กับลูกค้าหลายล้านรายได้ผา่นแอปพลิเคชันแบบคลาวด์เนทีฟเพียง
แอปเดียว เพิม่ประสิทธิภาพท้ังกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าด้วย intelligent decisioning และ
ข้อมูลเชิงลึก

ดูเพิ่มเติมเกีย่วกับขดีความสามารถด้าน Intelligent Decisioning 
ของ Adobe Journey Optimizer

ดูข้อมูลเพิม่เติม


