
การปรบัโฉม  
engagement บนมือถือ:
สรา้งความต่ืนเต้นใหกั้บลกูค้าและกระตุน้การเติบโตด้วย

การประสานกระบวนการตัดสินใจซ้ือเฉพาะบุคคล 



ช่องทางเข้าถึงลูกค้าของคุณเริม่ต้นจากมือถือ

การติดต่อกับลูกค้าและเข้าถึงลูกค้าใหม่ๆ  เป็นเรื่องท้าทาย 
มากขึ้นเรื่อยๆ การวิจัยจาก Gartner พบว่านักการตลาด  
deploy กิจกรรมแคมเปญผา่น 9 ชอ่งทางโดยเฉล่ีย แต่ลูกค้ามัก 
จะมีประสบการณ์ท่ีแตกต่างกันมากจากชอ่งทางหนึ่งไปยัง 
อีกชอ่งทางหนึ่ง

กุญแจสำาคัญในการแก้ไขประสบการณ์ท่ีแตกต่างกันเหล่า 
นี้คือการจัดการกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้า ได้แก่  
การออกแบบ วิเคราะห์ และเพิ่มประสิทธิภาพการโต้ตอบ 
ท่ีลูกค้ามีต่อแบรนด์ของคุณตลอดวงจรการเป็นลูกค้า โดยแทน 
ท่ีจะมุง่เน้นไปท่ี conversion เชน่เดียวกับแคมเปญแบบ  
batch-and-blast การจัดการกระบวนการตัดสินใจซื้อของ 
ลูกค้าจะเน้นท่ีการเพิ่มประสิทธิภาพประสบการณ์

เป้าหมายคือลูกค้าแต่ละรายจะมีประสบการณ์ท่ีม ี
ความหมาย เฉพาะบุคคล และมีคุณค่ามากขึ้น ซึ่งชอ่ง 
ทางบนมือถือก็เป็นจุดเริ่มต้นท่ีนา่สนใจเพราะคุณจะสามารถเริ่ม 
ประสานกระบวนการตัดสินใจซื้อเฉพาะบุคคลได้ในลักษณะ 
ท่ีชว่ยเสริมสร้างการได้มาซึ่งลูกค้า การรักษาจำานวนลูกค้า  
และความภักดีของลูกค้าให้สำาเร็จอยา่งรวดเร็วและได้ผล  
ในขณะเดียวกันก็วางรากฐานเพื่อยกระดับกระบวนการตัด 
สินใจซื้อในภาพรวมวงการการตลาดท้ังหมดของคุณ

ได้เวลาปรับโฉม engagement บนมือถือแล้ว

2



Prada เป็นตัวอยา่งหน่ึงของแบรนด์ท่ีนำาเสนอ 
ประสบการณ์ช้อปป้ิงในร้านค้าท่ีปรับให้มีความ 
เฉพาะบุคคลโดยอิงตามผลิตภัณฑ์ท่ีลูกค้าเค 
ยค้นดูออนไลน์ ในขณะเดียวกัน Real Madrid C.F.  
ก็ให้บริการเน้ือหาวิดีโอท่ีปรับให้เหมาะกับผู้ใช้แอ 
ปแต่ละคนตามการดูเว็บก่อนหน้าน้ีและทีมท่ีชื่นชอบ

มือถือมีทัชพอยทัชพอยต์จำานวนมากตลอดวงจร 
การเป็นลูกค้า และในโลกธุรกิจท่ีหมกมุ่นอยูกั่บการได้ลูก 
ค้าใหม่ ควรจำาไว้ว่าการมุ่งเน้นการสร้างความภัก 
ดีจากลูกค้าปัจจุบันของคุณใช้ทรัพยากรน้อยกว่า 
มาก กระบวนการตัดสินใจซื้อบนมือถือท่ีปรับตาม 
บริบทเฉพาะบุคคลเป็นวิธท่ีีดีท่ีสุดในการเสริมสร้า 
งความสัมพันธท่ี์คุณมีอยูแ่ล้วเหล่าน้ัน ซึ่งจะชว่ยให้คุณมี 
ความยืดหยุน่และมุ่งเน้นความภักดีได้มากกว่าการใช้แค 
มเปญแบบ batch-and-blast ในคราวเดียวแบบเดิมๆ

ลกูค้าของคณุ
ใชม้อืถือ แบรนด์ของ
คณุก็ควรใชเ้ชน่กัน

การให้ความสำาคัญกับมือถือจะชว่ยให้คุณไม่พลาด

ทุกชว่งเวลา้ เม่ือสมาร์ทโฟนเป็นสว่นหน่ึงท่ีขาดไม่ได้

ในชีวิตประจำาวันของลูกค้า แบรนด์จึงสามารถเข้าถึง

ลูกค้าได้แบบเรียลไทม์ ไม่ว่าจะเป็นทาง SMS/MMS, 

การแจ้งเตือนแบบพุช หรือ engagement ในแอป 

และด้วยเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม อกาสในการนำาเสนอ 

แบบเฉพาะบุคคลก็ม่มีท่ีสิ้นสุด

ลูกค้า 63% ชอบใช้แอปบนมือ 
ถือมากกว่าช่องทางอ่ืนในการม ี 
engagement หรอืเข้าถึงผลิตภั 
ณฑ์และบรกิารของแบรนด์ทีช่อบ  
โดยมเีหตุผลอันดับต้นๆ คือใช ้
ง่ายและสะดวก

Adobe & Concentrix
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ผู้บรโิภค 80% คิดว่าประสบการณ์ 
ทีส่อดคล้องกันบนช่องทาง 
ออนไลน์ต่างๆ น้ัน "สำาคัญ" หรอื 
"สำาคัญยิ่ง" ในการตอบสนองต่อ 
ความคาดหวังด้านประสบการณ์ลูกค้า 
Adobe & Econsultancy

มือถือกำาลังเปลีย่นแปลงเรว็ขึน้ 
กว่าเดิม และแบรนด์ต่างๆ ก็กำาลัง 
พยายามตามให้ทัน

ทุกชอ่งทางการตลาดมีการเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็ว 
แต่ไม่มีชอ่งทางใดท่ีเร็วกว่ามือถือ ความก้าวหน้าอยา่ง 
รวดเร็วในการพัฒนาแอปคลาวด์เนทีฟและวิธกี 
ารท่ีคล่องตัวทำาให้แบรนด์ต่างๆ สามารถปรับใช ้
ผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ๆ บนมือถือได้เร็วขึ้น

ในสภาพแวดล้อมเชน่น้ี ทีมผลิตภัณฑ์และวิศวก 
รรมติดพันอยูกั่บการออกแบบประสบการณ ์
ในแอป สว่นทีมวิเคราะห์และวิศวกรรมข้อมูลก็ต้อง 
พยายามปรับข้อมูลลูกค้าท่ีแตกต่างกันไปตาม 
ไซโลให้ตรงกันในขณะท่ีฝ่ายการตลาดพยายาม 
อยา่งสุดความสามารถเพื่อควบคุมความสอดคล้อง 
ของแบรนด์ท่ัวทุกชอ่งทาง

เม่ือทรัพยากรภายในถูกใช้งานอยา่งหนัก  
จึงต้องมองหาแนวทางท่ีสอดคล้องกันมากขึ้น  
และหาให้เจอโดยเร็ว
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สรา้งความสมัพนัธ์ 
กับลกูค้าของคณุ 
ใหคุ้ม้ค่ายิง่ขึน้

ยุคใหม่แห่งการจัดการกระบวน 
การตัดสินใจซื้อของลูกค้า

แบรนด์ท่ีมุ่งเน้นการเปิดใช้งานชอ่งทางบนมือถือ  
จะได้สร้างความสัมพันธท่ี์ละเอียดขึ้น เป็น 
สว่นตัว และคุ้มค่ามากขึ้นกับลูกค้า เป็นความสัม 
พันธท่ี์ตอบสนองต่อพฤติกรรมของลูกค้าแต่ละ 
ราย คาดการณ์ความต้องการของลูกค้า และปูทา 
งไปสูก่ารปรับโฉมกระบวนการตัดสินใจซื้อของ 
ลูกค้า แต่จะมอบประสบการณ์เหล่าน้ีได้สำาเร ็
จหรือไม่น้ันขึ้นอยูกั่บสามเสาหลักสำาคัญ

1. ทมีทีเ่ชื่อมถึงกันเพื่อกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อทีเ่ชื่อมต่อกัน

แบรนด์ควรปลูกฝังความยืดหยุน่ การทำางานรว่มกัน  
และเวิร์กโฟลว์รว่มกันระหว่างทีม ให้ทีมต่างๆ มารวมตัว 
กันเพื่อมุ่งเน้นท่ีมือถือโดยมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง นักการต 
ลาด นักออกแบบ ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ นักพัฒนามือถือ  
นักวิเคราะห์ข้อมูล และนักวางกลยุทธก์ารเติบโต ควรทำา 
งานรว่มกันอยา่งสอดคล้องกัน

วิธน้ีีจะสร้างวงจรข้อเสนอแนะเชิงบวกท่ีทุกทีมได้รับประ 
โยชน์จากกลยุทธมื์อถือท่ีใช้รว่มกันเป็นศูนย์กลางและการ 
เข้าถึงข้อมูลลูกค้าท่ีถูกต้องสำาหรับการได้ลูกค้าใหม่,  
engagement และการรักษาลูกค้า ตัวอยา่งเชน่ กระบวน 
การตัดสินใจซื้อทางการตลาดสามารถขับเคล่ือนการออก 
แบบในผลิตภัณฑ์ และ engagement ในผลิตภัณฑ์สามาร 
ถขับเคล่ือนกลยุทธก์ารตลาดได้ ทีมข้ามสายงานท่ีทำางานรว่ 
มกันจะขับเคล่ือนการตัดสินใจทางธุรกิจท่ีดีขึ้น และแนวคิด 
น้ีสามารถขยายออกไปจากชอ่งทางมือถือเพื่อเป็นแนวทาง 
ในการประสานกระบวนการตัดสินใจซื้อผ่านเว็บ อีเมล  
โซเชียล หรือแม้แต่ในร้านค้า
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2. จินตนาการเพื่อช่วงเวลาทีส่ำาคัญ

ชอ่งทางบนมือถือมีความคล่องตัวในตัว ซึ่งเปิดโ 
อกาสท่ีน่าต่ืนเต้นในการทริกเกอร์กระบวนการตัด 
สินใจซื้อท่ีปรับให้มีความบุคคลตามตำาแหน่งทางภูมิ 
ศาสตร์และพฤติกรรมของลูกค้าในขณะน้ัน ลองนึกถึงร้าน 
กาแฟท่ีสง่สว่นลดเฉพาะบุคคลสำาหรับกาแฟเย็นแ 
ก้วโปรดให้กับลูกค้าประจำาขณะท่ีลูกค้าเดินเข้าร้า 
นในวันท่ีอากาศร้อน หรือสวนสนุกท่ีคอยแนะนำาผู้เ 
ยี่ยมชมตามประเภทของเครื่องเล่นท่ีลูกค้าชอบแล 
ะเวลารอคิวแบบเรียลไทม์ การกระตุ้นและการแบง่ 
เซกเมนต์ตามตำาแหน่งทางภูมิศาสตร์ทำาให้เกิดโอก 
าสมากมายสำาหรับ engagement

กว่าสองในสามของผู้บรโิภค  
(69%) คิดว่าตนได้รบัข้อควา 
มและการแจ้งเตือนจากแบร 
นด์มากเกินไป

Adobe & Concentrix

3. ข้อมูลลูกค้าทีถู่กต้อง
จากแหล่งทีม่าเดยีว

แบรนด์ต่างๆ เริ่มตระหนักถึงความจำาเป็นใน 
การมีความรู้เชิงลึกเก่ียวกับพฤติกรรมของลูกค้า  
และความจำาเป็นในการลดชอ่งว่างระหว่างบริบ 
ทเก่ียวกับกิจกรรมบนมือถือของลูกค้าและเป้าหม 
ายเชิงกลยุทธท่ั์วท้ังธุรกิจ การเข้าถึงข้อมูลลูกค้า 
ท่ีผสานรวมเป็นหน่ึงเดียวแบบเรียลไทม์ชว่ยให้คุณ 
ตอบสนองต่อพฤติกรรมของลูกค้าขณะน้ันได้ในระ 
ดับบุคคล โดยสร้างกระบวนการตัดสินใจซื้อเฉพาะ 
บุคคลได้อยา่งล้ำาลึก เม่ือผู้บริโภคต้องเผชิญกับกา 
รสื่อสารทางการตลาดในระดับท่ีมากเกินไป ความส 
ามารถของคุณในการสง่ข้อความท่ีเก่ียวข้องกับตัวผู้บริโภค 
ในชว่งเวลาสำาคัญจะชว่ยสง่เสริมความรู้สึกเชิงบวกต่อแบร 
นด์ของคุณได้แน่นอน

“ที ่Marriott เราให้ความสำาคัญ 
เรื่องการปรบัวิธกีารทีเ่ราโต้ตอบให ้
เหมาะกับลูกค้าแต่ละคนเพื่อสรา้งป 
ระสบการณ์การเดินทางทีไ่รร้อยต่ 
อและใช้งานง่าย”

Chris Zheng 
รองประธานฝ่าย Data Activation &  
Audience Strategy ของ  
Marriott International
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TSB ดึงดูดลกูค้าได้มากขึน้ผา่นมอืถือ
TSB พบว่าลูกค้ามากกว่า 300,000 รายไม่ได้ต้ังค่าการหักบัญชีอัตโนมัติสำาหรับบัตรเครดิตของตน ทำาให้ 

มีความเสี่ยงท่ีจะต้องจ่ายค่าธรรมเนียมการชำาระเงินล่าช้า TSB ใช้ Adobe Journey Optimizer เพื่อสง่การ

แจ้งเตือนแบบกำาหนดเป้าหมายไปยังลูกค้าเหล่าน้ีผ่านแอปธนาคารบนมือถือเพื่อแนะนำาให้ต้ังค่าการหัก

บัญชีอัตโนมัติ ภายในสัปดาห์แรก มีลูกค้ามากกว่า 3,000 รายสมัครใช้การหักบัญชีอัตโนมัติ เม่ือเทียบกับ

เพียงสิบรายในหกเดือนก่อนหน้าน้ี และน่ีไม่ใชเ่มตริกความสำาเร็จเพียงอยา่งเดียวท่ี TSB ได้รับจากการใช้ 

Journey Optimizer

11 เท่า
รายได้เพิ่มสูงขึ้นกว่า 
ท่ีคาดไว้จากความสา 
มารถของข้อมูลแบบ 
เรียลไทม์

300%
ยอดขายสินเชื่อท่ีเพิ่มขึ้น 

ในกลุ่มผู้ใช้มือถือ

75%
ของยอดขายรวมจาก 

การสมัครสินเชื่อในแอป 

เพิ่มขึ้นจากก่อนหน้าน้ี 

ท่ีมีเพียง 24% 

90%
ระยะเวลาล่าช้าท่ีขจัด 

ไปได้ต้ังแต่การนำาเข้า 

จนถึงการดำาเนินการ 

กับข้อมูลลูกค้า 

“โดยธรรมชาติแล้ว การธนาคารเป็นเรื่องส่วน 
บุคคลและมผีลกระทบต่อลูกค้าอย่างลึกซึง้ 
มากกว่าภาคส่วนอ่ืนๆ ประสบการณ์ดิจิทัลทีป่รบั 
ให้มคีวามเฉพาะบุคคล เช่น ประสบการณ์ทีเ่กิดขึน้ 
จากความรว่มมือของเรากับ Adobe ช่วยให้เราสรา้ง 
ความสัมพันธ์ทีลึ่กซึง้และสำาคัญมากขึน้กับผู้ทีไ่ว้วางใจ 
ให้เราจัดการเรื่องเงิน เรื่องนีไ้ม่ใช่แค่เรื่องการขาย  
แต่เป็นเรื่องการทำาให้ลูกค้ารูส้ึกว่าเป็นคนสำาคัญ  
รวมถึงทำาให้ตระหนักถึงช่วงเวลาสำาคัญในชวิีตได้”

Emma Springham 
ประธานฝ่ายการตลาดของ TSB
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เทคโนโลยกีารจัดการ
กระบวนการตัดสนิ 
ใจซ้ือของลกูค้า:

ความสามารถด้านมือถือและ 
โอกาสสำาหรบัแบรนด์ของคุณ

เทคโนโลยีกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้ารูปแบบใหม่นำา 

เสนอความสามารถด้านมือถือท่ีน่าต่ืนเต้น ชว่ยให้แบรนด์ต่างๆ  

สามารถสร้างสรรค์ข้อความเฉพาะบุคคลและกระบวนการ

ตัดสินใจซื้อท่ีมีการประสานได้อยา่งมีประสิทธภิาพเพื่อก้าวข้าม

การทำาการตลาดแบบเดิมๆ ด้วยเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม แบรนด์

ต่างๆ จึงสามารถวางแผนเส้นทางสู ่engagement, ความภักดี 

และรายได้ท่ีเพิ่มขึ้นได้ มาดูกันว่าคุณคาดหวังความสามารถอะไรได้บ้าง

"นักการตลาดหลายช่องทางเริม่ต้น 
กระบวนการตัดสินใจซื้อเพื่อการ 
ประสานด้วยขดีจำากัดด้านทรพัยากร 
ทีม่จีำากัดและเทคโนโลยทีีซ่ับซ้อน 
แม้จะต้องการการจัดการข้อมูลทีด่ ี
ขึน้ แต่ก็ยังต้องการนวัตกรรมทีจ่ะ 
ช่วยจัดการภาระงานทีเ่พิ่มขึน้จาก 
การประสานด้วย ไม่เช่นน้ันก็อาจจะ 
รบัมือกับการดูแลกระบวนการตัดสิน 
ใจซื้อทีม่อียู่ตลอดเวลาต่อไปไม่ไหว"

Gartner

ระบบเดยีวสำาหรบั engagement  
บนมือถือ

หลายแบรนด์มีชุดเทคโนโลยีขนาดใหญอ่ยูแ่ล้ว 
แพลตฟอร์มการจัดการกระบวนการตัดสินใจซื้อของ 
ลูกค้าท่ีมองการณ์ไกลควรมีฟีเจอร์มือถือท้ังหมดใน 
อินเทอร์เฟซเดียว ได้แก่ SMS/MMS, การแจ้ง 
เตือนแบบพุช, ข้อความในแอป, การรองรับเว็บบน 
มือถือ และแน่นอนว่ารวมถึงการผสานการทำางานกับ 
แอปอยา่งไร้รอยต่อด้วย เพื่อรองรับประสบการณ์การใช ้
งานแอปในทันที แพลตฟอร์มของคุณควรชว่ยให้คุณ 
สามารถทริกเกอร์การแจ้งเตือนหรือสร้างเน้ือหาท่ีฝัง 
ตัวแบบไดนามิกเฉพาะบุคคลได้ ไม่ว่าแอปจะโฮสต์ 
อยูท่ี่ใดหรือพัฒนาขึ้นมาอยา่งไร ท้ังหมดน้ีโดยท่ี 
ลูกค้าไม่ต้องอัปเดตแอป 

8



ขับเคล่ือนกระบวนการตัดสิน 
ใจซื้อด้วยบรบิทของลูกค้า

รากฐานของกระบวนการตัดสินใจซื้อเฉพาะ 
บุคคลของลูกค้าคือข้อมูลท่ีเชื่อถือได้ มองหา 
การผสานการทำางานในระบบกับ customer  
data platform ของคุณพร้อมความสามารถ 
ในการนำาเข้าข้อมูลออนไลน์และออฟไลน์จ 
ากหลายแหล่ง สร้างโปรไฟล์แบบเรียลไทม์ท่ี 
เปิดเผยการโต้ตอบปัจจุบันและในอดีตของลูกค้ 
าแต่ละรายกับแบรนด์ของคุณในทุกชอ่งทาง

นักการตลาด 76% ระบุว่าความเข้า 
ใจและข้อมูลเชิงลึกเกีย่วกับลูกค้าน้ัน 
เป็นสิ่งจำาเป็นอย่างยิ่งต่อความสำาเรจ็ 
หรอืมคีวามสำาคัญสูงสุด

Gartner

“ความสามารถในการผสานรวมข้อ 
มูลลูกค้าท้ังหมดแบบเรยีลไทม์เป็น 
สิ่งสำาคัญอย่างยิ่งในการช่วยให้เราม ี 
engagement กับลูกค้า Coca-Cola  
หลายพันล้านคนท่ัวโลก”

Keith Bartig 
ผู้อำานวยการฝ่ายเทคโน 
โลยีการตลาด 
บริษัท Coca-Cola

เปลีย่นข้อมูลเชิงลึกให้กลายเป็น  
engagement บนมือถือทีส่ำาคัญ

ข้อมูลเชิงลึกของลูกค้าจะไร้ค่าหากไม่ได้นำาไปใช้  
แพลตฟอร์มการจัดการกระบวนการตัดสินใจซื้อข 
องลูกค้าท่ีมีประสิทธภิาพท่ีสุดต้องสามารถทริกเกอ 
ร์กระบวนการตัดสินใจซื้อตามพฤติกรรมการเลือกด ู
ของลูกค้า ตำาแหน่งทางภูมิศาสตร์ ประวัติการซื้อ อัต 
ราการเปิดแอป และอ่ืนๆ คุณยังควรมีตัวเลือกในการ 
เปิดใช้งานประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดในครั้งถัดไปโดยอัตโน 
มัติตามโมเดลการเพิ่มประสิทธภิาพอัจฉริยะ พร้อมกั 
บการประมวลผลข้อมูลลูกค้าท่ีจำาเป็นท้ังหมดภายในไ 
ม่ก่ีมิลลิวินาที สำาหรับประสบการณ์ลูกค้าท่ีปรับตัวตาม 
สถานการณ์ได้โดยอัตโนมัติ

ลูกค้า 60% รูส้ึกไม่ประทับใจ 
กับแบรนด์ทีรู่จั้กพวกเขาดแี 
ต่ไม่คำานึงถึงความต้องการ

Adobe & Econsultancy
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เพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการ 
ตัดสินใจซื้อบนมือถือของคุณ

เพื่อปรับปรุง conversion และ engagement คุณต้อง 
สามารถวัดผลประสิทธภิาพของกระบวนการตัดสินใจ 
ซื้อของลูกค้าได้ แพลตฟอร์มการจัดการกระบวนการ 
ตัดสินใจซื้อของลูกค้าท่ีมีประสิทธภิาพท่ีสุดจะติดตาม 
ประสิทธภิาพของกระบวนการตัดสินใจซื้อท่ีดำาเนินกา 
รอยูท้ั่งหมดแบบเรียลไทม์ผ่าน KPI ต่างๆ เชน่ การสมัค 
รใช้งาน การคลิกผ่าน การเปิดแอป และอัตราการตีกลับ  
ระบุเซกเมนต์กลุ่มเป้าหมายเฉพาะท่ีมีประสิทธภิาพดีใน 
กระบวนการตัดสินใจซื้อและตรวจสอบจุดท่ีลูกค้าหลุดอ 
อกจากขั้นตอนน้ันๆ ได้อยา่งละเอียดจนถึงระดับของลูก 
ค้าแต่ละราย

ประสานประสบการณ์บนมือถือที ่
ไรร้อยต่อ

การออกแบบกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าท่ีมีควา 
มละเอียดอ่อนสูงสามารถทำาได้ง่ายๆ เพียงใช้อินเทอร์เฟ 
ซแบบ drag-and-drop เม่ือลูกค้าตรงตามเกณฑ์การเลือก 
กระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าแล้ว ก็จะเข้าสูแ่ละดำา 
เนินการผ่านกระบวนการตัดสินใจซื้อในแบบท่ีเป็นอัตโน 
มัติท้ังหมด ทีมการตลาดและผลิตภัณฑ์ท่ีมีการควบคุมแ 
บบละเอียดสามารถปรับแต่งกระบวนการตัดสินใจซื้อตา 
มข้อมูลแบบเรียลไทม์ได้ โดยมีทริกเกอร์ท่ีกำาหนดไว้ล่วง 
หน้าท่ีเปิดใช้งานกระบวนการตัดสินใจซื้อแต่ละครั้งและ 
ประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดในครั้งถัดไปตามพฤติกรรมของลูก 
ค้า นำาไปสูป่ระสิทธภิาพการดำาเนินงานทางการตลาดแล 
ะเป้าหมายทางธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลง

แพลตฟอร์มท่ีเหมาะสมควรมีความสามารถและเทมเพล 
ตในระบบสำาหรับการออกแบบเน้ือหาในแอป การแจ้งเตื 
อนแบบพุช หรือ SMS/MMS เชน่ โปรแกรมออกแบบข้อ 
ความ WYSIWYG และเครื่องมือสำาหรับนักพัฒนาในตัวเ 
พื่อต้ังค่าและตรวจสอบชอ่งทางบนมือถือด้วยการรับรอ 
งทางเทคนิค คุณจึงสามารถสร้าง ทดสอบ และปรับใช้เน้ื 
อหาท่ีเข้ากับแบรนด์ได้อยา่งรวดเร็ว ท้ังหมดน้ีทำาได้ในแ 
พลตฟอร์มเดียว สุดท้ายน้ี สิ่งสำาคัญคือต้องมองหาความ 
สามารถในการทำางานรว่มกัน โดยค้นหาแพลตฟอร์มท่ีผ 
สานการทำางานกับชุดเทคโนโลยีของคุณได้อยา่งไร้รอยต่อ

Engagement เฉพาะบุคคลกับ
ลกูค้าในทกุชว่งเวลาบนทกุช่องทาง

Adobe Journey Optimizer เป็นแอปพลิเคชัน
ท่ีจัดการแคมเปญแบบ cross-channel ท่ีกำาหนด
เวลาและกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าตัวต่อ
ตัวแบบเรียลไทม์ได้ในท่ีเดียว พร้อม intelligent 
decisioning และข้อมูลเชิงลึก งานวิจัยจาก 
Forrester พบว่าแบรนด์ท่ีใช้ Journey Optimizer 
สามารถคาดหวังได้ว่าจะมีประสิทธภิาพการประสาน
ท่ีเพิ่มขึ้น 20% และ ROI 431% ภายในสามปี
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AI กำาลังปรบัเปลีย่น
ประสบการณ์ลกูค้า
ปัจจุบันแบรนด์ต่างๆ สามารถใช้เครื่องมือกา 
รตัดสินใจท่ีซับซ้อนพร้อมการนำาเสนอเฉพาะ 
บุคคลโดยใช้ AI เพื่อปรับปรุงประสบการณ์ลูก 
ค้าจำานวนมหาศาล ทำาให้การดำาเนินการท่ีดีท่ีส ุ
ดในครั้งถัดไปเป็นอัตโนมัติ ครอบคลุมเน้ือหา  
กลุ่มเป้าหมาย ชอ่งทาง หรือกระบวนการตัดสิน 
ใจซื้อ และทดสอบประสบการณ์แต่ละครั้งด้วย 
สูตรการจัดอันดับและโมเดล AI เพื่อพิจารณาค 
วามน่าจะเป็นในการขับเคล่ือนความคืบหน้าไป 
สูเ่ป้าหมายทางธุรกิจเชิงกลยุทธข์องคุณ

แพลตฟอร์มการจัดการกระบวนการตัด 

สินใจซื้อของลูกค้าชั้นนำายังมี AI Assistant  
ในระบบท่ีสามารถตอบคำาถามโดยใช้ภาษา 
ท่ีเป็นธรรมชาติ คุณจึงสามารถถามคำาถามเก่ียวกับ 
แนวโน้มในข้อมูลของคุณและทำาความเข้าใจพฤติกรร 
มการใช้งานมือถือท่ีทำาให้เกิดผลลัพธ์

AI Assistant บางตัวยังชว่ยแนะนำาการเริ่มต้นใช้งาน 
ให้กับผู้ใช้ โดยแนะนำาระดับฟังก์ชันการใช้งานท่ีลึกขึ้น 
ทีละขั้น เม่ือเวลาผ่านไป ทีมของคุณจะมีความเชี่ยว 
ชาญมากขึ้น เน่ืองจากผู้ใช้เรียนรู้ท่ีจะใช้ชุดเครื่องมือการ 
จัดการกระบวนการตัดสินใจซื้อท้ังหมด แทนท่ีจะใช้ 
ความสามารถระดับผิวเผิน

Real Madrid C.F. คว้าชยัชนะครัง้ยิง่ใหญ่
ด้วยกระบวนการตัดสนิใจซ้ือเฉพาะบุคคล
ของลกูค้า
Real Madrid C.F. ใช้เครื่องมือท่ีหลากหลาย รวมถึง Adobe Journey Optimizer เพื่อดำาเนินการตามชว่งเวลา
สำาคัญและประสบการณ์ลูกค้า จึงชว่ยขับเคล่ือนประสบการณ์เฉพาะบุคคลแบบเรียลไทม์กับแฟนๆ โดยชอ่ง
ทางการสื่อสารดิจิทัล เชน่ เบราว์เซอร์ แอปบนมือถือ และการแจ้งเตือนกระเป๋าเงินดิจิทัล รวมถึงชอ่งทางการรับ
สง่ข้อความต่างๆ เชน่ WhatsApp, iMessage และ SMS ชว่ยให้สามารถโต้ตอบกับแฟนๆ ได้โดยตรงตลอดเวลา 
ชอ่งทางเหล่าน้ียังเอ้ือให้เกิดการสื่อสารแบบสองทางซึ่งชว่ยเสริมสร้างความสัมพันธท่ี์ใกล้เคียงกับการสื่อสาร
ระหว่างบุคคล ประสบการณ์การใช้งานเว็บและแอปได้รับการออกแบบมาให้มีความเฉพาะบุคคลมากขึ้นเม่ือเข้าสู่
ระบบ เชน่ วิดีโอท่ีเลือกตามการดูก่อนหน้าน้ีและสว่นเน้ือหาท้ังหมดตามโปรไฟล์สว่นบุคคลแบบแบง่เซกเมนต์

รายได้จากอีคอมเมิร์ซ 
เพิ่มขึ้นเม่ือเทียบกับปีก่ 
อนหน้า 

2.2 เท่า 

รายได้จากแอปบนมือถื 
อเพิ่มขึ้นเม่ือเทียบกับปีก่ 
อนหน้า 

2.5 เท่า 

CPA ลดลง 

73% 
Conversion เพิ่มขึ้น 

60%
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ชว่งเวลาเฉพาะบุคคลบน 
มอืถือทีส่รา้งความสมัพนัธ์ให้
ใกล้ชิดกับลกูค้ามากขึน้

การลงทุนใน engagement บนมือถือเชิง 
กลยุทธก์ำาลังชว่ยเรง่การเปล่ียนแปลงจากการจัด 
การกระบวนการตัดสินใจซื้อท่ีเน้นแคมเปญมา 
เน้นท่ีลูกค้า เม่ือลูกค้าคาดหวังประสบการณ์เฉ 
พาะบุคคล การเริ่มต้นความพยายามในการประ 
สานกระบวนการตัดสินใจซื้อของคุณด้วยมือถือช ่
วยให้คุณสามารถทดสอบและ deploy use  
cases ท่ีพิสูจน์คุณค่าของกระบวนการตัดสินใจซื้อเ 
ฉพาะบุคคลของลูกค้าได้อยา่งรวดเร็ว ท้ังในแง่ของ  

engagement ทางการตลาดและการเติบโตของธุรกิจ

ท่ีสำาคัญท่ีสุดคือ แนวทางท่ีเน้นมือถือท่ีประสบความ 
สำาเร็จจะวางรากฐานในการประสานกระบวนการตัด 
สินใจซื้อเฉพาะบุคคลในทุกชอ่งทางการตลาดของคุณ  
คุณจะสามารถปรับแต่งประสบการณ์ลูกค้าได้มาก 
ขึ้นด้วยบริบทแบบเรียลไทม์และเพิ่มมูลค่ามา 
กขึ้นในทุกชว่งเวลา 

ได้เวลาปรับโฉม engagement บนมือถือแล้ว

12



เริม่ต้นทีน่ี่
Adobe Journey Optimizer ชว่ยให้แบรนด์ต่างๆ สามารถ 
ดำาเนินการกับข้อมูลแบบเรียลไทม์เพื่อประสานกระบวนการ 
ตัดสินใจซื้อเฉพาะบุคคลแบบ omnichannel ท่ีสอดคล้องกัน 
ตามบริบทและนำาเสนอในเวลาท่ีเหมาะสม ซึ่งชว่ยให้แบรนด์ 
สร้างและนำาเสนอกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าแบบเรีย 
ลไทม์และเป็นรายบุคคล รวมถึงแคมเปญการตลาดตามกำา 
หนดเวลา ไมว่่าจะเป็นแอป อุปกรณ์ หน้าจอ หรือชอ่งทางใดก็ได้ 
จาก canvas เดียว ผลท่ีได้คือประสบการณ์ท่ีมีความหมายสำาหรับ 
แบรนด์ซึ่งชว่ยเพิ่มความภักดีของลูกค้าและมูลค่าตลอดการ 
เป็นลูกค้า

ค้นพบวิธี
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