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ประสบการณ ลูกคา” (CXM) เพื่อผูคาปลีกที่งานโชว

เคสอุตสาหกรรมคาปลีก หรือ NRF 2019

เพื่อใหโดดเดนเหนือคูแขงในธุรกิจคาปลีก การนําเสนอประสบการณที่นาประทับใจใหแกลูกคา โดยผูคาปลีกจะตอง

สามารถจัดการประสบการณลูกคา (Customer Experience Management – CXM) ไดอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อ

รักษาขีดความสามารถดานการแขงขัน และเสริมสรางความภักดีตอแบรนดใหกับลูกคา อะโดบีชวยใหผูคาปลีก

ดําเนินการในเรื่องน้ีไดอยางเหมาะสม โดยผูคาปลีกออนไลนชัน้นํา 80 รายใน 100 อันดับสูงสุดของสหรัฐฯ ไววางใจ

เลือกใชบริการ Adobe Experience Cloud

ในธุรกิจคาปลีกที่เต็มไปดวยความทาทายในปัจจุบัน อีคอมเมิรซเป็นกําลังสําคัญที่ขับเคลื่อนการเติบโตของธุรกิจคา

ปลีกโดยรวม แมวาผูคาปลีกจํานวนมากรายงานวายอดใชจายของผูบริโภคในชวงเทศกาลสงทายปี 2561 อยูใน

ระดับตํ่ากวาที่คาดการณ แตธุรกิจดิจิตอลกลับเฟ่ืองฟู ทัง้น้ี Adobe Analytics พบวายอดขายออนไลนเพิ่มขึ้น 16.

5% ในชวงเทศกาลสงทายปี 2561 มากกวาถึง 7 เทา เมื่อเทียบกับอัตราการเติบโตของหางคาปลีกทัว่ไป ซึ่งอยูที่ 2.

3%* สวนยอดการสัง่ซื้อทางออนไลนแลวไปรับสินคาที่รานเพิ่มขึ้น 50% เมื่อเทียบกับชวงเดียวกันของปีที่แลว ตาม

ขอมูลการสํารวจของ Adobe Analytics

วันน้ี เราไดเปิดตัวนวัตกรรมใน Adobe Experience Cloud ซึ่งชวยใหผูคาปลีกจัดการประสบการณลูกคาไดอยาง

เหนือชัน้ ครอบคลุมทัง้รานคาทัว่ไปและรานคาออนไลน Adobe Sensei ซึ่งเป็นเทคโนโลยี AI และ Machine

Learning ของอะโดบี รองรับการจัดการประสบการณลูกคาแบบอัตโนมัติ ชวยใหผูคาปลีกทํางานไดอยางชาญฉลาด

และรวดเร็วมากขึ้น ความสามารถใหมๆ สําหรับธุกิจคาปลีกมีดังตอไปน้ี:

• กลัน่กรองขอมูลเชิงลึกที่ชวยผลักดันยอดขายและความภักดีตอแบรนดของลูกคา: ความทาทายของผูคาปลีก

ประการหน่ึง คือความพยายามที่จะขยับตัวใหทันกับการเพิ่มขึ้นของขอมูลจํานวนมหาศาลจากทัง้บนเว็บไซต โมบาย

ลแอพ ความเคลื่อนไหวของนวัตกรรม อยาง ลําโพงอัจฉริยะ และอื่นๆ โดยระบบวิเคราะหเสมือนจริงใน Adobe

Analytics จะใชความสามารถจากเทคโนโลยี Adobe Sensei กลัน่กรองขอมูลของผูคาปลีกและจัดลําดับความ

สําคัญของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคซึ่งไมเพียงชวยพัฒนาประสบการณของลูกคาแตยังชวยขับ

เคลื่อนธุรกิจใหพัฒนาไปไดอยางแข็งแกรง โดยมีเป าหมายหลักคือการวิเคราะหลงลึกไปยังลักษณะการดําเนินกิจการ
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ของผูคาปลีก คนหาจุดบอดและแกไขปัญหาที่เจาของกิจการเองไมเคยตัง้ขอสงสัยไดอัตโนมัติ ปรับขอมูลใหอัพเดท

อยูเสมอ เพื่อใหขอมูลเชิงลึกมีลักษณะเป็นแบบเฉพาะบุคคลมากขึ้นเรื่อยๆ ตัวอยางเชน ผูคาปลีกจะสามารถคนหา

และแกไขจุดบกพรองบนเว็บเพจสําคัญ ซึ่งอาจสงผลใหสูญเสียรายได

• ลดชองวางในการสัง่ซื้อสินคาผานอุปกรณมือถือ: โมบายลชอปป้ิงเติบโตอยางรวดเร็วและตอเน่ือง แตผูคาปลีกยัง

คงประสบปัญหายอดสัง่ซื้อที่ไมเป็นไปตามคาด รวมถึงความซับซอนในการสรางและจัดการประสบการณที่ชวยดึงดูด

ลูกคาจากหลากหลายชองทาง ตามรายงานจาก Adobe Analytics ในชวงเทศกาลสงทายปี 2561 มียอดการเยี่ยม

ชมจากสมารทโฟน 51.4% แตยอดรายไดจากสมารทโฟนกลับอยูที่ 31.0% เทานัน้ ทัง้น้ี Progressive Web

Applications (PWAs) Studio ใน Magento Commerce Cloud ซึ่งเป็นสวนหน่ึงของ Experience Cloud แกไข

ปัญหาน้ีดวยการเปิดโอกาสใหผูคาและนักพัฒนาสรางรานคาออนไลนบนเว็บบราวเซอรที่มอบประสบการณแกลูกคา

เสมือนการซื้อสินคาผานหน าโมบายแอพ ซึ่งจะตอบสนองการใชงานของลูกคาไดอยางรวดเร็ว ลดความยุงยากในการ

ดาวนโหลดแอพผาน Store จึงชวยเพิ่มยอดขายใหกับรานคาและสรางความพึงพอใจแกลูกคาไปพรอมๆ กัน

นอกจากน้ียังเพิ่มความสะดวกในการชําระเงิน สงขอความแจงเตือน และเพิ่ม traffic ในรานคา เพื่อปรับปรุง

ประสบการณของผูซื้อ โดยเสียคาใชจายเพียงเล็กน อย

• ออกแบบ ปรับแตง และปรับปรุงโฆษณาไดอยางงายดาย: ผูคาปลีกจะสามารถกําหนดรูปแบบการแสดงโฆษณาบน

หน าจอ เชน ดีไซน ก็อปป้ีไรทติง้ เลยเอาต และอื่นๆ ดวยแพลตฟอรมใหมที่เปิดใหผูใชออกแบบไดตามความตอง

การ นัน่คือ Adobe Advertising Cloud Creative ซึ่งชวยใหการเปิดตัวโฆษณาและดีไซนใหมๆ ทําไดอยางรวดเร็ว

และเมื่อตองการแกไขหรือเริ่มตนกระบวนการออกแบบใหมทัง้หมดก็ไมยุงยากและเสียคาใชจายไมมาก

แพลตฟอรมน้ีจะผสานเทคโนโลยีจาก Adobe Creative Cloud และ Adobe Analytics Cloud เปิดใหผูคาปลีก

สามารถออกแบบโฆษณาไดตรงกับพฤติกรรมการซื้อสินคาและดึงดูดสายตาของลูกคาเป าหมาย รวมไปถึงอัพเดท

สถานะ สิทธิพิเศษ คะแนนสะสมของสมาชิก และอื่นๆ นอกจากน้ี ความสามารถใหมๆ ของAdobe Sensei จะชวย

ใหผูคาปลีกสามารถจัดการ ปรับแตง และรายงานเกี่ยวกับแคมเปญโฆษณาในเครื่องมือคนหาสําหรับโปรโมชัน่และ

กิจกรรมคาปลีกที่เฉพาะเจาะจงมากขึ้น ความสามารถในการเพิ่มประสิทธิภาพและการคาดการณของ Advertising

Cloud ชวยเพิ่มแทรฟฟิกการเขาชมเว็บไซตอีคอมเมิรซของผูคาปลีก รวมถึงรานคาทัว่ไปในชวงที่จัดโปรโมชัน่

• ใชประโยชนจากการคนหาสินคาตามภาพถายและวิดีโอจากโซเชียลมีเดีย: จะดีแคไหน หากผูบริโภคสามารถคนหา

เสื้อผาที่พวกเขาเห็นทางทีวีหรือในนิตยสารไดเพียงอัพโหลดตัวอยางรูปสินคาที่ตองการไปยังแอพของผูคาปลีกเพื่อ

ใหระบบคนหาสินคาที่ใกลเคียงกับสิ่งที่พวกเขาจะซื้อ โดยลาสุด โครงการดังกลาวอยูระหวางทดลองใชงานโดยฝาย

วิจัยของอะโดบี ซึ่งโครงการทดสอบน้ีจะพัฒนาเพื่อใชรวมกับ Adobe Experience Manager โดยจะใหผลลัพธการ

คนหาตามภาพถายที่แมนยําที่สุดในแวดวงอุตสาหกรรม เทคโนโลยี Adobe Sensei ใน Experience Manager จะ

คนหารูปถายจากคลังสินคาออนไลนทัง้หมดของผูคาปลีกโดยอัตโนมัติ และนําเสนอเสื้อผาที่ใกลเคียงกับภาพถาย

นอกจากน้ีเรายังเพิ่มความสามารถเพื่อรองรับการคนหาวิดีโอดวย Smart Tags ใน Experience Manager โดย



ขณะน้ีผูคาปลีกจะสามารถคนหาวิดีโอแบบอัตโนมัติโดยใชแท็กที่เกี่ยวของกับแอคชัน่ คุณลักษณะ และวัตถุที่

เคลื่อนไหวในวิดีโอ จึงไมจําเป็นตองใหพนักงานไลดูคลิปวิดีโอที่เกี่ยวของหลายพันคลิปเพื่อนํามาใชในโปรโมต

แบรนดของผูคาปลีก หรือนําไปแสดงในรานคา

• เพิ่มความสามารถแนะนําสินคาใหตรงกับกลุมเป าหมาย: ผูคาปลีกสามารถใชประโยชนจากความสามารถที่ขับ

เคลื่อนดวย Adobe Sensei ใน Adobe Target เพื่อเลือกอัลกอริธึมที่ดีที่สุดโดยอัตโนมัติในการแนะนําสินคาที่

เหมาะกับกลุมเป าหมายแตละกลุม โดยทัง้หมดน้ีมาจากแคมเปญเดียวกัน ตัวอยางเชน ผูคาเฟอรนิเจอรจะสามารถ

แสดงเฟอรนิเจอรสไตลรวมสมัยสําหรับหองนัง่เลนโดยอัตโนมัติภายในแอพหรือบนเว็บไซตใหแกกลุมเป าหมายหลัก

นัน่คือ ลูกคาที่เป็นเจาของบาน และขณะเดียวกัน ก็สามารถแนะนําเฟอรนิเจอรราคาถูกและประหยัดพื้นที่ใชสอยให

แกกลุมเป าหมายรอง นัน่คือ นักศึกษา

• เพิ่มรายการสินคาใหกับอีเมลอยางงายดาย: Adobe Campaign เพิ่มความสะดวกใหแกผูคาปลีกสามารถเพิ่ม

รายการสินคาสงเสริมการขายไปยังอีเมลไดอยางงายดายและสามารถแกไขไดดวยตนเองโดยไมจําเป็นตองเขียน

โคด ตัวอยางเชน ผูคาปลีกจะสามารถปรับแตงอีเมลเกี่ยวกับการจัดสงสินคา โดยแสดงสินคา 15 รายการที่ซื้อโดย

ลูกคารายหน่ึง เทียบกับสินคา 2 รายการที่ลูกคาอีกรายสัง่ซื้อ มีเพียงอะโดบีเทานัน้ที่สามารถผสานรวมความ

สามารถดังกลาวเขากับเทคโนโลยีดานครีเอทีฟที่อะโดบีเชี่ยวชาญเป็นพิเศษ เพื่อรองรับการสรางและปรับแตงอีเมล

อยางสวยงามโดยใชเครื่องมือดานการออกแบบที่ใชงานงาย

• เชื่อมโยงขอมูลและทํางานแบบเรียลไทม: เพื่อใหผูคาปลีกสามารถติดตอสื่อสารกับลูกคาไดพรอมๆ กับบริหาร

จัดการความตองการของลูกคาและรานไดอยางไมสะดุด อะโดบีและไมโครซอฟทไดผสานรวมเทคโนโลยีดาน CXM

และการขายเขาดวยกัน ทัง้ยังมีโครงการ Open Data Initiative ของอะโดบี ไมโครซอฟท และเอสเอพี ซึ่งจะชวย

ตอบโจทยความตองการดังกลาว โดยชวยใหผูคาปลีกไดรับความคิดเห็นและเขาถึงทุกความตองการของลูกคา ทัง้

ยังสามารถสรางประสบการณการซื้อสินคาแบบเรียลไทมตามแบบฉบับของลูกคาแตละรายทัง้ในแบบออนไลนและ

ออฟไลน

Experience Cloud มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งตอผูคาปลีกในการบริหารจัดการรานคาและยอดขายในชวงเทศกาลซื้อ

สินคาที่คึกคักที่สุดของปี โดยในวัน Black Friday แพลตฟอรม Experience Manager ชวยใหลูกคาทําการโตตอบ

กับเน้ือหาริชคอนเทนตไดสูงสุดเป็นประวัติการณถึง 42,000 ลานครัง้ ขณะที่ Adobe Target นําเสนอการติดตอ

สื่อสารเพิ่มขึ้น 28% ในวัน Black Friday และเพิ่มขึ้น 45% ในวัน Cyber Monday ในปี 2561 เมื่อเทียบกับปี 2

560 สวน Advertising Cloud รองรับการคนหา 18.44 ลานคลิกในเดือนธันวาคม 2561 และเผยแพรโฆษณา

ครีเอทีฟผานระบบ demand-side processing (DSP) โดยเฉลี่ย 170.1 ครัง้ตอวัน

เกี่ยวกับ Adobe Experience Cloud

Adobe Experience Cloud เป็นชุดบริการคลาวดแบบครบวงจรที่ออกแบบเป็นพิเศษเพื่อใหองคกรตางๆ มีทุกสิ่งที่



จําเป็นสําหรับการนําเสนอประสบการณสุดพิเศษใหแกลูกคา Experience Cloud ประกอบดวย Adobe Marketing

Cloud, Adobe Advertising Cloud และ Adobe Analytics Cloud โดยสรางขึ้นบน Adobe Cloud Platform และ

ผนวกรวมเขากับ Adobe Creative Cloud และ Document Cloud นอกจากน้ี Adobe Experience Cloud ยังใช

ประโยชนจากเทคโนโลยีการเรียนรูของเครื่อง (Machine Learning) และปัญญาประดิษฐ (Artificial

Intelligence) ของ Adobe Sensei โดยผสานรวมโซลูชัน่ระดับโลก แพลตฟอรมแบบครบวงจร ระบบขอมูลและ

คอนเทนตที่ครบถวนสมบูรณ และระบบนิเวศนคูคาและพันธมิตรที่แข็งแกรง นําเสนอความเชี่ยวชาญที่เหนือกวา

สําหรับการสงมอบประสบการณอยางมีประสิทธิภาพ

เกี่ยวกับอะโดบี

อะโดบีเปลี่ยนโลกผานประสบการณดานดิจิตอล รายละเอียดเพิ่มเติม www.adobe.com/sea

ติดตามอะโดบีผานเฟสบุกที ่https://www.facebook.com/AdobeSEA/


