
การสรา้งกระบวนการตัดสิน
ใจซื้อของลูกค้าด้วยศลิปะ

แห่งความเป็นไปได้
การใชก้ารประสานกระบวนการตัดสินใจซ้ือเพือ่รกัษาความภักดี
ของแบรนด์ด้วยประสบการณ์แบบ omnichannel ในชว่งเวลาน้ัน

สำ�หรบัลูกค้าทกุคน 



การมุ่งเน้นลูกค้าเป็นเรื่องสำ�คัญมากกว่าท่ีเ 

คยในการทำ�การตลาดของคุณ ด้วยเทคโนโลยี  

engagement กับลูกค้าล่าสุด แบรนด์ต่างๆ  

กำ�ลังสร้างประสบการณ์ท่ีเก่ียวข้องกับลูกค้าอยา่งมา 

กซึ่งปรับแต่งมีความเฉพาะบุคคลไปถึงระดับ ไม่ว่า

จะเป็น ลูกค้ารายคน ลูกค้าท่ีถูกกลุ่ม ข้อความท่ีตรง

ใจ เวลาท่ีเหมาะสม หรือชอ่งทางท่ีเหมาะสม หาก

ต้องการกระตุ้น engagement กับลูกค้าและเพิ่ม ROI 

ทางการตลาด ถึงเวลาแล้วท่ีจะเปล่ี 

ยนจากแนวคิดแบบ batch-and-blast ไปสูก่า 

รออกแบบกระบวนการตัดสินใจซื้อเฉพาะบุคค 

ลของลูกค้าท่ีขับเคล่ือนด้วยบริบทแบบเรียลไทม์

มองการแข่งขันในมมุใหม่  
ปรบัโฉมกระบวนการ
ตัดสนิใจซ้ือของลกูค้า

บางทีคู่แขง่ของคุณอาจไม่ใชคนท่ีคุณคิด การ 

วิจัยจาก Adobe และ Concentrix ชี้ให้เห็นว่า 

โดยเฉล่ียแล้วผู้บริโภคได้รับข้อความจากแบรนด์ต่างๆ  

ในหลากหลายชอ่งทางรวมกันแล้วถึงสัปดาห์ละ 139  

ข้อความ และเมินเฉยต่อระมาณ 48% ของข้อความ 

เหล่าน้ัน คู่แขง่ของคุณไม่ใชแ่คธุรกิจท่ีขายผลิตภัณฑ์หรือ 

บริกาแบบดียวกับคุณเท่าน้ัน แต่ยังเป็นแบรนด์ต่างๆ  

ท่ีกำ�ลังแขง่ขันเพื่อดึงดูดความสนใจอันจำ�กัดจากกลุ่มเป 

้าหมายของคุณอีกด้วย

“การนำ�เสนอเฉพาะบุคคลไม่ใช่เรื่อง 
ใหม่ สิ่งใหม่คือแนวทางของเราในการ 
บรรลุการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลแบบตัว 
ต่อตัวสำ�หรบัลูกค้าจำ�นวนมหาศาลในห 
ลายช่องทาง การได้รบัข้อมูลเชิงลึกเกีย่ 
วกับสิ่งทีลู่กค้าเลือกซื้อในทันทชี่วยให้เร 
าสามารถส่งมอบข้อเสนอทีป่รบัแต่ง ให้เหมา 
ะสม ประสบการณ์ทางดิจิทัลและในแอปทีม่คีวาม 
เฉพาะบุคคล และการสื่อสารทีเ่กีย่วข้องกับตัวลูกค้า  
อย่างมาก ประสบการณ์ทีถู่กทีถู่กเวลาเหล่านีช้่ว 
ยส่งเสรมิการเติบโตทีใ่ห้ผลกำ�ไร ความรกัต่อแ 
บรนด์ และความภักด”ี

Bennett Fox-Glassman  

รองประธานอาวุโสฝ่าย Customer Journeys, 

Macy's
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เพราะลกูค้าแต่ละคนแตก
ต่างกัน แต่ความท้าทาย
ในการประสานเป็นเรือ่ง
ธรรมดา

กระบวนการตัดสินใจซื้อทีเ่ชื่อมโย 
งกันต้องอาศยัทมีทีท่ำ�งานรว่มกัน 
อย่างราบรื่น

ในทางเดียวกับกฎของคอนเวย์ กระบวนการตัดสินใจซื้อ

ท่ีเชื่อมโยงกันยอ่มเกิดจากทีมท่ีทำ�งานรว่มกันอยา่งราบ

รื่น แต่เม่ือบริษัทเติบโตขึ้น ทีมจะทำ�งานแยกกันมากขึ้น

และมุ่งเน้นไปท่ีลำ�ดับความสำ�คัญท่ีแตกต่างกัน ในหลาย

องค์กรแต่ละทีมมีวัฒนธรรมของตัวเอง เป้าหมายของ

ตัวเอง สิ่งท่ีมุ่งเน้นของตัวเอง การก้าวสูค่วามสำ�เร็จจาก

แนวคิดของแคมเปญไปสูก่ระบวนการตัดสินใจซื้อเฉพาะ

บุคคลท่ีเชื่อมโยงกันของลูกค้าต้องอาศัยความรว่มมือ

ระหว่างแผนกต่างๆ ท่ัวท้ังองค์กร ทุกคนควรเข้าใจวิสัย

ทัศน์ ความจำ�เป็นทางการค้า และบริบทของลูกค้า และ

ควรปรับ KPI เพื่อวัดความสำ�เร็จตามประสบการณ์ลูกค้า

ลูกค้ารายล่าสุด ลูกค้าท่ีภักดี ลูกค้ารายต่อ 

ไป ท้ังหมดน้ีล้วนมีกระบวนการตัดสินใจซื้อ 

กับแบรนด์ของคุณในแบบของตัวเอง มี 

engagement ในชอ่งทางท่ีแตกต่างกัน 

และมีพฤติกรรมท่ีเกิดจากแรงจูงใจท่ีไม ่

เหมือนกัน

การวิจัยจาก Gartner พบว่านักการตลาด deploy  

กิจกรรมแคมเปญผ่าน 9 ชอ่งทางโดยเฉล่ีย แต่ลูกค้า 

มักจะมีประสบการณ์ท่ีแตกต่างกันมากจากชอ่ 

งทางหน่ึงไปยังอีกชอ่งทางหน่ึง ในโลก omnichannel  

ท่ีแท้จริงน้ี หลายแบรนด์กำ�ลังเผชิญกับความท้าทา 

ยท่ีคล้ายกันในการค้นหาการเชื่อมต่อกลุ่มเป้าหมา 

ยท่ีมีความหมาย

กระบวนการตัดสินใจซื้อทีเ่ชื่อมโยงกัน 
ต้องใช้ข้อมูลลูกค้าทีส่อดคล้องกัน

เพื่อประสานกระบวนการตัดสินใจซื้อเฉพาะบุค 
คลแบบ omnichannel การเข้าถึงข้อมูลลูกค้าท่ี 
ผสานเป็นหน่ึงเดียวเป็นสิ่งสำ�คัญ กล่าวโดยยอ่  
ต้องมี source of customer truth แบบรวมศูนย์ 
เพื่อใช้งานกระบวนการตัดสินใจซื้อเฉพาะบุคคล  
แต่บอ่ยครั้งท่ีข้อมูลลูกค้าจะได้รับการเก็บไว้อยา่ง 
กระจัดกระจาย ทำ�ให้ไม่สามารถดึงข้อมูลเชิงลึกจา 
กข้อมูลลูกค้าได้อยา่งรวดเร็ว

นักการตลาด 76% ระบุว่าความเข้าใจ 
และข้อมูลเชิงลึกเกีย่วกับลูกค้าน้ันเป็น 
สิ่งจำ�เป็นอย่างยิ่งต่อความสำ�เรจ็หรอืม ี
ความสำ�คัญสูงสุด
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Adobe & Econsultancy

สรา้งกระบวนการตัด 
สนิใจซือ้ทีน่่าสนใจสำ� 
หรบัลกูค้าทกุคน เสรมิ 
สรา้งความภักดต่ีอแบร 
นด์อยา่งลึกซึง้

ทุกชว่งเวลามีความสำ�คัญ ทุกการโ 

ต้ตอบสร้างความแตกต่างให้กับวิธกี 

ารรับรู้แบรนด์ของคุณ ทุกทัชพอยต์เป็ 

นโอกาสในการสร้างความแตกต่างโดยใ 

ห้คุณค่าและสร้างการเชื่อมต่อท่ีมีความหมายมา 

กขึ้นกับลูกค้า โดยเพิ่ม engagement, 

สร้างความภักดีของลูกค้า และกระตุ้นรายได้ทาง 

ธุรกิจในท่ีสุด

71% ของผู้บรโิภคคาดหวังว่า 
จะมกีารโต้ตอบเฉพาะบุคคลและ  
78% กล่าวว่าข้อเสนอเฉพาะบุคค 
ลทำ�ให้มแีนวโน้มทีจ่ะซื้อมากขึน้

McKinsey

 
ผู้บรโิภค 80% คิดว่าประสบการณ์ 
ทีส่อดคล้องกันบนช่องทาง 
ออนไลน์ต่างๆ น้ัน "สำ�คัญ" หรอื 
"สำ�คัญยิ่ง" ในการตอบสนองต่อ 
ความคาดหวังของตน

เทคโนโลยีการประสานกระบวนการตัดสินใจ 
ซื้อเป็นกุญแจสำ�คัญท่ีจะปลดล็อกความสามาร 
ถในการออกแบบ กระตุ้น และเพิ่มประสิทธภิาพ 
กระบวนการตัดสินใจซื้อเฉพาะบุคคลของลูกค้าใ 
นทุกชอ่งทางแบบเรียลไทม์ และแบรนด์เริ่มตระหนั 
กถึงความจำ�เป็นทางการค้าท่ีชัดเจนในการเพิ่มขีดค 
วามสามารถในการประสาน
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หลังจากท่ีต้องเผชิญกับแคมเปญการตลาด 
แบบซ้ำ�ซากและล้นหลามมาหลายปี ผู้บริโภคก็ 
ไม่สนใจข้อความท่ัวๆ ไปอีกต่อไป ข้อความ ทาง 
การตลาด ท่ีโดดเด่นและตรงใจคือข้อความ 
เฉพาะบุคคลท่ีมีความเก่ียวข้องกับบริบทสูง  
โดยแสดงให้เห็นถึงการรับรู้ว่าคุณเข้าใจความ 
สัมพันธข์องลูกค้ากับแบรนด์คุณและใสใ่จใน 
ความต้ังใจซื้อของลูกค้า

การประสานกระบวนการตัดสินใจซื้อ จะทำ�ให้ 
สามารถสร้างชว่งเวลาท่ีไม่เหมือนใครท่ีนำ�มาซึ่ง 
ความประหลาดใจและความพึงพอใจในการโต้ตอบ 
กับลูกค้าของคุณมากขึ้น ต้ังทริกเกอร์ท่ีตอบสนอง 
ต่อสัญญาณของลูกค้าแบบเรียลไทม์ ใช้เหตุการณ ์
ภายนอกเพื่อเริ่มต้นกระบวนการตัดสินใจซื้อของ 
ลูกค้าใหม่ สร้างแคมเปญแบบ omnichannel ท่ี 
ขยายและพัฒนาตามความสัมพันธข์องลูกค้ากับ 
แบรนด์ของคุณ

เม่ือคุณออกแบบกระบวนการตัดสินใจซื้อแล้ว  
ระบบจะทำ�งานอยา่งไร้รอยต่อโดยท่ีคุณไม่ต้อง 
พยายามอะไรเลย เม่ือลูกค้ามีคุณสมบัติตรงตาม 
เกณฑ์การเลือกท่ีเฉพาะเจาะจง ก็จะเข้าสูก่ระบวน 
การตัดสินใจซื้อโดยอัตโนมัติตามการโต้ตอบแล 
ะพฤติกรรมของตนเพื่อทริกเกอร์ประสบการณ์ท่ีดี 
ท่ีสุดในครั้งต่อไป ทีมการตลาดและผลิตภัณฑ์ท่ีมีกา 
รควบคุมแบบละเอียดสามารถปรับกระบวนการตัดส ิ
นใจซื้อเหล่าน้ีตามข้อมูลเชิงลึกแบบเรียลไทม์ โดยนำ� 
ประสิทธภิาพการเปล่ียนแปลงมาสูก่ารดำ�เนินงานด้ 
านการตลาด
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สำ�หรบั engagement เวลาทีเ่หมาะสมคือเวลาเรยีลไทม์

เทคโนโลยีการประสานกระบวนการตัดสินใจซื้อจะคำ�นึงถึงการดำ�เนินการล่าสุดของลูกค้าในทุกชอ่งทางเพื่อให้แน่ใจ
ว่าการโต้ตอบของคุณมีความเก่ียวข้อง ทันเวลา และตอบสนองต่อความต้ังใจของลูกค้าเสมอ ท้ายท่ีสุดแล้ว ไม่มีผู้บริโภค
คนใดต้องการเห็นโฆษณาจากแบรนด์ของคุณท่ีมอบสว่นลดสำ�หรับผลิตภัณฑ์ท่ีเขาซื้อจากคุณไปแล้วเม่ือสองสัปดาห์ก่อน 
และหากคุณยกเลิกเท่ียวบิน คงน่าหงุดหงิดไม่น้อยหากคุณได้รับการแจ้งเตือนแบบพุชเก่ียวกับข้อมูลการออกเดินทางใน 
วันเดินทางท่ีคุณยกเลิกไปแล้ว

เทคโนโลยีการประสานกระบวนการตัดสินใจซื้อจะทำ�ให้คุณสามารถสร้างกระบวนการตัดสินใจซื้อท่ีตอบสนองต่อพ 
ฤติกรรมและสถานท่ีของลูกค้า รวมถึงปัจจัยภายนอก เชน่ สภาพอากาศ ผลการแขง่ขันกีฬา และอ่ืนๆ อีกมากมาย

พฤติกรรมของผูซ้ื้อ ร้านค้าปลีกขายเครื่อง 

สำ�อางสังเกตเห็นลูกค้าท่ีซื้อมอยเจอร์ไร 

เซอร์ตัวเดิมทุกเดือน ร้านค้าปลีกจึงสง่  

SMS พร้อมลิงก์ไปยังแลนด้ิงเพจเฉพาะบุ 

คคลท่ีแสดงผลิตภัณฑ์ขัดผิวและโทนเน 

อร์จากกลุ่มผลิตภัณฑ์เดียวกันและเสนอสว่นลด

สภาพอากาศ พยากรณ์อากาศบอกว่าอากาศจะร้อน  

ร้านกาแฟในพื้นท่ีจึงสง่การแจ้งเตือนแบบ 

พุชในชว่งเวลาก่อนเริ่มงานเพื่อโปรโมทเครื่องด่ืมเย็น

ตำ�แหน่งทางภมูิศาสตร ์แฟนฟุตบอลเดินท 

างกลับบ้านและได้รับอีเมลพร้อมต๋ัวเข้าชม 

ทีมท่ีตนชื่นชอบ เม่ือเดินผ่านร้านค้าของสโม 

สร แฟนฟุตบอลก็ได้รับ SMS พร้อมรหัส 

สว่นลดสำ�หรับเสื้อบอลรุน่ล่าสุด

ความภักด ีเทศกาลคริสต์มาสกำ�ลังจะมา  

คุณเปิดให้ลูกค้าท่ีภักดีท่ีสุดของคุณสั่งซื้อ 

ไก่งวงคริสต์มาสล่วงหน้าได้ 48 ชั่วโมงก่อนท่ี 

จะเปิดให้บริการแก่ฐานลูกค้าท่ีเหลือ
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เทคโนโลยกีารประสานกระบวนการ
ตัดสนิใจซ้ือสำ�หรบัอนาคต
และโอกาสสำ�หรบัแบรนด์ของคุณ

เทคโนโลยีการประสานกระบวนการตัดสินใจซื้ออันทันสมัยทำ�หน้าท่ีเสมือนศูนย์กลางในการ

สร้าง ใช้งาน และเพิ่มประสิทธภิาพกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าและประสบการณ์แบบ 

omnichannel ลองดูความสามารถอันดับต้นๆ ท่ีควรพิจารณาเหล่าน้ี

เข้าถึงช่องทางต่างๆ  
ได้ในเวลาทีเ่หมาะสม

แพลตฟอร์มการประสานท่ีดีท่ีสุดชว่ยให้คุณสา 

มารถสง่ข้อความไปยังแพลตฟอร์มดิจิทัลต่างๆ  

ได้ ซึ่งรวมถึงชอ่งทางขาเข้าและขาออกในระ 

บบ เชน่ อีเมล, ในแอป, SMS/MMS และเว็บ แต่ก็ 

ใช้ความสามารถในการขยายขีดความสามารถของ  

third-party ในการสง่ข้อความไปยังแพลตฟอร์มขา 

ออกใหม่ๆ ด้วย เชน่ ตู้เอทีเอ็ม คีออสก์ สมาร์ททีวี และบอร์ดโฆษ 

ณาดิจิทัล ท่ีใดก็ตามท่ีคุณนึกภาพได้ว่าจะมีข้อความ ก็คือท่ีท่ีคุณ 

ควรสง่ข้อความไปได้
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แน่นอนว่าเพื่อให้สิ่งน้ีเป็นไปได้ คุณจำ�เป็นต้องมีรา 
กฐานข้อมูลท่ีเหมาะสมน่ันคือ โปรไฟล์ข้อมูลลูกค้าแบบรว 
มศูนย์ท่ีให้ข้อมูลล่าสุดเก่ียวกับการโต้ตอบทุกครั้งจา 
กลูกค้าทุกราย โดยท้ังหมดซิงค์เป็นข้อมูลระบุตัวตนลูกค้า 
ท่ีสอดคล้องกัน และแน่นอนว่าเม่ือคุณจัดการข้อมูลลู 
กค้า ความเป็นสว่นตัวถือเป็นเรื่องสำ�คัญ

โครงสร้างพื้นฐานด้านความเป็นสว่นตัวและการกำ� 
กับดูแลข้อมูลท่ีมีประสิทธภิาพควรสร้างขึ้นในแพลต 
ฟอร์มการประสานของคุณ มองหาความสามารถต่า 
งๆ เชน่ การจัดการความยินยอม การติดป้ายกำ�กับ 
ข้อมูลและการบังคับใช้การใช้งาน และการสร้างนโยบ 
ายความยินยอมเพื่อให้ข้อมูลของลูกค้าปลอดภัยและ 

เป็นไปตามข้อกำ�หนดในทุกสายธุรกิจ

ความสามารถในการผสานรวมข้อมูล 
ผู้บรโิภคท้ังหมดแบบเรยีลไทม์เป็นสิ่ 
งสำ�คัญในการช่วยให้เรามสี่วนรว่มกั 
บผู้บรโิภค Coca-Cola หลายพันล้านค 
นท่ัวโลก

91% ของผู้บรโิภคยืนยันว่าเป็นสิ่ง 
สำ�คัญหรอืสำ�คัญอย่างยิ่งทีจ่ะต้อง 
มั่นใจว่าแบรนด์นำ�ข้อมูลส่วนบุคคล 
ของตนไปใช้อย่างมคีวามรบัผิดชอบ 
และปลอดภัย

Adobe & Econsultancy

Keith Bartig,  
ผู้อำ�นวยการฝ่าย Precision 
Marketing Technologies, 
The Coca Cola Company

8

https://business.adobe.com/uk/customer-success-stories/coca-cola-personalization-case-study.html


ศนูย์กลางสำ�หรบัการม ีengagement กับลกูค้า 
ทีป่ระสบความสำ�เรจ็
Adobe Journey Optimizer เป็นแอปพลิเคชันสำ�หรับการจัดการแคมเปญแบบ omnichannel ท่ีกำ�หนดเ 

วลาไว้และมี engagement แบบตัวต่อตัวตามทริกเกอร์โดยมีการตัดสินใจและข้อมูลเชิงลึกท่ีชาญฉลาด ซึ่งรว 

มถึงการปรับปรุง AI ท่ีล้ำ�สมัย เชน่ AI Assistant Content Accelerator เพื่อให้คุณสามารถสร้างเน้ือหาเฉพาะ 

บุคคลด้วยความเร็วและการขยายการรองรับท่ีปรับโฉมใหม่ เปล่ียนพรอมต์ท่ีเรียบง่ายและใช้งานง่ายให้เป็นเน้ือห 

าการตลาดสำ�หรับแบรนด์ท่ีได้รับการพัฒนาอยา่งเต็มท่ีสำ�หรับชอ่งทางอีเมล พุช และ SMS และแบง่รูปแบบเ 

น้ือหาการทดสอบเพื่อปรับปรุงประสิทธภิาพและขับเคล่ือนการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลครั้งต่อไป การวิจัยจาก  

Forrester พบว่าแบรนด์ท่ีใช้ Journey Optimizer สามารถคาดหวังได้ว่าจะมีประสิทธภิาพของการประสาน

แคมเปญท่ีเพิ่มขึ้น 20% และ ROI 431% ภายในสามปี

สรา้งกระบวนการตัดสินใจ 
ซื้อทีม่ปีระสิทธิภาพมากขึน้ 
สำ�หรบัธุรกิจของคุณ

ยิ่งคุณปรับแต่งกระบวนการตัดสินใจซื้อให้มีความเ 

ฉพาะตัวมากเท่าไหร ่ข้อมูลลูกค้าของคุณก็ยิ่ง 

ดีข้ึนเท่าน้ัน ยิ่งข้อมูลของคุณดีเท่าไหร ่คุณก็ยิ่ง 

นำ�เสนอเฉพาะบุคคลได้มากขึ้นเท่าน้ัน เทคโ 

นโลยีการประสานกระบวนการตัดสินใจซื้อค 

วรชว่ยให้คุณเห็นภาพว่าลูกค้ากำ�ลังดำ�เนินการต 

ลอดกระบวนการตัดสินใจซื้ออยา่งไรแบบเรียล 

ไทม์ด้วยความสามารถในการรายงานและการ 

วัดผลท่ีละเอียด

คุณควรสามารถวัดผลประสิทธภิาพในกระบวนก 
ารตัดสินใจซื้อท่ีดำ�เนินการอยูท้ั่งหมดด้วยมุมมองแ 
ดชบอร์ดว่ามีคนจำ�นวนเท่าไรท่ีเข้าสูก่ระบวนการตัด 
สินใจซื้อ มี engagement กับกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
ของคุณ และออกจากกระบวนการตัดสินใจซื้อ รวมถึงส 
ามารถตรวจสอบจำ�นวนลูกค้าท่ีมีคุณสมบัติสำ�หรับกระ 
บวนการตัดสินใจซื้อใหม่และเฝ้าติดตามจำ�นวนคนท่ีลง 
ทะเบียนแบบเรียลไทม์ และสามารถสร้างโมเดลข้อมูล 
เชิงลึกว่ากระบวนการตัดสินใจซื้อใหม่อาจดำ�เนิน 
การก่อนท่ีคุณจะใช้งานจริง

การออกแบบกระบวนการตัด 
สินใจซื้อทีใ่ช้งานง่ายและการ
สรา้งเน้ือหาทีร่วดเรว็

เทคโนโลยีการประสานกระบวนการตัดสินใจซื้อชั้นนำ�ชว่ยให้ส 
ามารถออกแบบกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าโดยใช้ฟังก์ชัน 
แบบ drag-and-drop พร้อมความสามารถในการใช้งานกระบวน 
การตัดสินใจซื้อในทุกชอ่งทางแบบเรียลไทม์ แน่นอนว่า การปร 
ะสานกระบวนการตัดสินใจซื้อเฉพาะบุคคลกับ การสร้าง assets  
ทางการตลาดเป็นคนละสว่นกัน มองหาความสามารถในการ 
ออกแบบเน้ือหาในระบบ เชน่ เครื่องมือออกแบบ WYSIWYG,  
อินเทอร์เฟซการเขียนโค้ดและเทมเพลตข้อความ การ 
นำ�เข้า assets สำ�หรับแบรนด์ของคุณควรเป็นไปอยา่ 
งไร้รอยต่อเพื่อชว่ยให้คุณสร้างเน้ือหาท่ีมี engagement  
ได้อยา่งรวดเร็วเหมาะสำ�หรับชอ่งทางท่ีคุณเลือก

สุดท้ายน้ี การทำ�งานรว่มกันอยา่งไร้รอยต่อกับการตลาด 

การวิเคราะห์ และเทคโนโลยีข้อมูลลูกค้าของคุณก็เป็น 

อีกสิ่งหน่ึงท่ีจำ�เป็น
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AI กำ�ลังปรบัเปลีย่น 
สิง่ทีเ่ปน็ไปได้ด้วยกา 
รประสานกระบวนกา 
รตัดสนิใจซ้ือ
เทคโนโลยีการประสานท่ีทันสมัยท่ีสุดผสานรวม AI เข้าไว้เพื่อ

ปรับปรุงกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าของคุณ ใช้โมเดลท่ี

ปรับปรุงการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลและ offer decisioning สร้าง

เน้ือหาสำ�หรับแบรนด์ได้อยา่งรวดเร็วด้วยรูปแบบต่างๆ สำ�หรับ

กลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกัน 

ทำ�ให้การดำ�เนินการท่ีดีท่ีสุดลำ�ดับต่อไปและข้อเสนอผลิต 

ภัณฑ์เฉพาะบุคคลเป็นไปโดยอัตโนมัติ หรือจัดอันดับกระ 

บวนการตัดสินใจซื้อและข้อเสนอโดยอัตโนมัติตามความ 

สามารถของกระบวนการและข้อเสนอดังกล่าวในการขับเ 

คล่ือนไปสูเ่ป้าหมายทางธุรกิจเชิงกลยุทธข์องคุณ

แพลตฟอร์มการประสานชั้นนำ�ยังมี AI Assistant ในระ 

บบท่ีสามารถตอบคำ�ถามโดยใช้ภาษาท่ีเป็นธรรมชาติ เพื่อให้คุณส 

ามารถถามคำ�ถามเก่ียวกับแนวโน้มของข้อมูลได้ AI Assistant  

บางตัวยังชว่ยผู้ใช้ในการเตรียมพร้อมและดูแลพนักงานใหม่โ 

ดยนำ�เสนอฟังก์ชันการทำ�งานในระดับลึกขึ้นเพื่อให้แน่ใจว่าที 

มของคุณใช้ชุดเครื่องมือการจัดการกระบวนการตัดสินใจซื้อ 

อยา่งเต็มรูปแบบ
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Telmore พดูจรงิเมือ่พดูถึงการสือ่สารทีด่ขีึน้
Telmore ไม่ใชบ่ริษัทโทรคมนาคมท่ัวไปแต่ยังเป็นผู้นำ�ด้านวิดีโอ เพลง และความบันเทิงในเดนมาร์ก แม้จะรวบรวมข้อมูลลูกค้า 

ไว้มากมาย แต่ข้อมูลสว่นใหญน้ั่นถูกแยกออกจากกัน สร้างความยุง่ยากให้นักการตลาดในการแสดงให้ลูกค้าเห็นชุดผลิตภัณฑ์ท่ี

เหมาะสำ�หรับตน ลูกค้าท่ีชื่นชอบการฟังเพลงกลับเห็นข้อเสนอเชน่เดียวกับผู้ดูทีวีแบบสบายๆ หรือผู้คล่ังไคล้สื่อท่ีต้องการเข้า

ถึงบริการสตรีมม่ิงท้ังหมดแต่ตอนน้ี Adobe ชว่ยให้ Telmore ได้เห็นลูกค้าในมุมมองท่ีครบถ้วนด้วยข้อมูลออนไลน์และออฟไลน์

จากทุกระบบ ทุกอยา่งต้ังแต่การสมัครสมาชิกและคะแนนการเลิกใช้ไปจนถึงข้อมูลพฤติกรรมบนเว็บไซต์และแอปอยูใ่นท่ีเดียว 

ตอนน้ีเม่ือลูกค้าเข้าชมเว็บไซต์ แอป หรือดู Facebook ก็จะเห็นแคมเปญและข้อเสนอท่ีสอดคล้องกันเพราะนักการตลาดของ 

Telmore รู้ว่าลูกค้าเหล่าน้ันสนใจอะไร

“เรากำ�ลังเปลีย่นจากการเพิ่มปร 
ะสิทธิภาพการมอบประสบการณ์ 
สำ�หรบักลุ่มเป้าหมายไปสู่การมอบ 
สิ่งทีแ่ต่ละคนต้องการ ลูกค้าเห็นข้อ 
เสนอทีเ่กีย่วข้องกับตัวเองมากขึน้ซึง่ 
ช่วยกระตุ้นให้ใช้บรกิารมากขึน้หรอืแ 
ม้กระท่ังเปลีย่นจากคู่แข่งมาใช้บรกิารเ 
ราแทน ”

Frederik Scholten,  
CMO ของ Telmore

21%  
 
ยอดขายเพิ่มขึ้น

25%  
การขายพว่งเพิ่มขึ้น 

สำ�หรับลูกค้าปัจจุบัน

11%  
ยอดขายเพิ่มขึ้นจา 

กข้อเสนอเฉพาะบุค 

คลท่ีจัดอันดับโดยใช้ AI

80%  
อัตราการเปิดอีเมล
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ก้าวแรกของคณุสูก่ารประส 
านกระบวนการตัดสนิใจซือ้
ชัน้นำ�

ดังน้ันแม้กระบวนการตัดสินใจซื้อควรมุ่งเน้นไป 

ท่ีลูกค้าเสมอแต่ก็ควรสอดคล้องกับเป้าหมาย 

เชิงกลยุทธแ์ละการค้าของคุณสำ�หรับแต่ละขั้นของวง 

จรการเป็นลูกค้าด้วย ไม่ว่าจะเป็นการเพิ่ม conversion,  

การเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า การสร้างความภักดี  

หรืออ่ืนๆ

ศักยภาพท่ีเหลือล้นอาจทำ�ให้ตัดสินใจได้ยากว่าจะมุ่งเน้นก 

ระบวนการตัดสินใจซื้อใดก่อนแต่แตัวเลือกท่ีดีท่ีสุดในแทบ 

ทุกกรณีคือให้เริ่มต้นในจุดท่ีคุณสามารถเข้าถึงข้อมูลลูกค้า 

ท่ีเชื่อถือได้โดยสะดวกได้อยูแ่ล้ว ด้วยวิธน้ีี คุณจะสามารถพ ิ

สูจน์ผลลัพธข์องกระบวนการตัดสินใจซื้อได้อยา่งรวดเร็ว คุณมี  

use case ท่ีแสดงให้เห็นว่าคุณจะเชื่อมต่อกับลูกค้าได้ดีขึ้น เพิ่ม  

engagement ทางการตลาด และขับเคล่ือนไปสูวั่ตถุประสงค์ท 

างธุรกิจของคุณให้้อยา่งไร คุณสามารถเริ่มต้นจากตรงน้ันและ 

ค่อยๆ สร้างกระบวนการตัดสินใจซื้อท่ีน่าสนใจและมีรายละ 

เอียดมากขึ้นสำ�หรับลูกค้า

เม่ือคุณเริ่มก้าวแรกด้วยการประสานกระ 

บวนการตัดสินใจซื้อ อาจเป็นเรื่องง่ายท่ีจ 

ะมองไม่เห็นเป้าหมายทางธุรกิจหลักของคุณ
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ถึงเวลาสรา้งสายสมัพนัธ์ที ่
แน่นแฟน้ยิง่ขึน้กับลกูค้าของคณุแล้ว

ความสามารถในการประสานกระบวนการ 
ตัดสินใจซื้อเฉพาะบุคคลท่ีสง่มอบในชว่ง 
เวลาท่ีเหมาะสมทำ�ให้แบรนด์ท้ังหลายมีโอกา 
สท่ีดีในการเสริมสร้าง engagement ทางกา 
รตลาดสร้างความสัมพันธท่ี์ยั่งยืนกับลูกค้า  
และดำ�เนินการตามขั้นตอนท่ีชัดเจนไปสูเ่ป้าห 
มายเชิงกลยุทธข์องตน

แคมเปญ batch-and-blast แบบเดิมเริ่ม 
ไม่ได้ผลกับกลุ่มเป้าหมาย ความสำ�เร็จในอน 
าคตของคุณจึงขึ้นอยูกั่บความสามารถในการสร้างก 
ารโต้ตอบเฉพาะบุคคลแบบตัวต่อตัวท่ีตอบสนอง 
ต่อพฤติกรรมลูกค้าในชว่งเวลาน้ันและนำ�เสนอใน 
ชอ่งทางท่ีสำ�คัญท่ีสุดสำ�หรับลูกค้า

ท้ังหมดล้วนเป็นสว่นหน่ึงของกระบวนการ
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เริม่ต้นทีน่ี่
Adobe Journey Optimizer ชว่ยให้แบรนด์ต่างๆ สามาร 
ถดำ�เนินการกับข้อมูลแบบเรียลไทม์เพื่อประสานกระบวน 
การตัดสินใจซื้อเฉพาะบุคคลแบบ omnichannel ท่ีสอดค 
ล้องกันตามบริบทและนำ�เสนอในเวลาท่ี เหมาะสมซึ่งชว่ยให้แ 
บรนด์สร้างและนำ�เสนอกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าแบบ 
เรียลไทม์และเป็นรายบุคคล รวมถึงแคมเปญการตลาดตามกำ�ห 
นดเวลา ไมว่่าจะเป็นแอป อุปกรณ์ หน้าจอ หรือชอ่งทางใดก็ได้จ 
าก canvas เดียว ผลท่ีได้คือประสบการณ์ท่ีมีความหมายสำ�หรับแ 
บรนด์ซึ่งชว่ยเพิ่มความภักดีของลูกค้าและมูลค่าตลอดการเป็นลูกค้า 
 
           ค้นพบวิธ ี
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