
อะโดบี เผย “ประสบการณ ลูกคา” เป็นกุญแจความ

สําเร็จ ของรานคาปลีกออนไลน

รายงานดานคอมเมิรซฉบับลาสุดของ Adobe เผย ลูกคาใน APAC ใหความสําคัญกับประสบการณซิอ้สินคาและรับ

บริการที่ยอดเยี่ยมจากแบรนดสินคาออนไลนมากขึ้น นอกจากน้ี ลูกคาออนไลนรีเทลยินดีที่จะเปิดรับประสบการณ

และเทคโนโลยีใหมๆ เชน ระบบโตตอบอัตโนมัติและเอไอ ขณะเดียวกันพวกเขายังอยากเห็นแบรนดเหลาน้ี

ตระหนักถึงความสําคัญของการมีสวนรวมในการดูแลรักษาสิ่งแวดลอมอีกดวย

ลาสุดอะโดบีไดรวมมือกับ YouGov จัดทําผลสํารวจจากผูตอบแบบสอบถามกวา 7,000 คน ครอบคลุมพื้นที่ตาง ๆ

ในภูมิภาค JAPAC รวมถึง ออสเตรเลีย, จีน, อินเดีย, มาเลเซีย, สิงคโปร และไทย ในประเด็นสําคัญที่เกี่ยวของกับ

ความตองการขณะซื้อสินคาออนไลนของผูบริโภคยุคใหม ภายใตรายงานหัวขอ ‘Listen: A Magento Meaningful

Series’ ซึ่งเป็นรายงานที่มุงเนนการศึกษาพฤติกรรมและความตองการของผูบริโภคกลุมที่ซื้อสินคารานคาปลีก

ออนไลนเพื่อใหแบรนดออนไลนรีเทลใชเป็นแนวทางพัฒนาและสงตอประสบการณที่ยอดเยี่ยมแกลูกคาเพื่อกาวเป็น

ผูนําในสภาวะที่อุตสาหกรรมออนไลนรีเทลตองเผชิญกับการแขงขันสูงเชนน้ี

ประสบการณที่ผูบริโภคสินคาออนไลนรีเทลตองการ

การเติบโตของแบรนดคาปลีกออนไลนอาจเทียบไมไดกับรานคาทัว่ไปที่มีทัง้หน ารานและมีแพลตฟอรมสําหรับขาย

สินคาบนออนไลน เชนเดียวกันกับความทาทายเรื่องการกําหนดราคาสินคา โดยรายงานฉบับน้ีไดชี้ใหเห็นถึง การมุง

เนนเรื่องการพัฒนากลยุทธดานการนําเสนอประสบการณที่ยอดเยี่ยมแกลูกคา ความสําคัญของแบรนดออนไลนรีเทล
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ซึ่ง Omni-Channel เองก็เป็นสิ่งจําเป็นที่แบรนดไมควรมองขาม โดยรายงานระบุวา 39% ของผูตอบแบบสอบถาม

ระบุวา พวกเขาตองการใชงานเว็บไซตคาปลีกที่รองรับการใชงานบนสมารทโฟน และ 23% ระบุวา จะดีมากหากได

ชอปป้ิงกับแบรนดที่มีแอปพลิเคชัน่เป็นของตัวเอง

นายนิโคลัส คอนโตปูลอส หัวหน าฝ ายการตลาดคอมเมิรซภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก บริษทั อะโดบี กลาววา “เน่ืองจาก

ลูกคาในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกคาดหวังใหแบรนดเห็นความสําคัญและใสใจความตองการสวนบุคคลของลูกคาใน

แตละคนแตละกลุม ขณะเดียวกันความตองการเขาถึงแบรนด สินคาและบริการจากหลากหลายชองทางก็เพิ่มสูงขึ้น

ดวยเชนกัน เพื่อเอาชนะความทาทายดังกลาว แบรนดจําเป็นตองวางกลยุทธเพื่อพัฒนาประสบการณของลูกคาให

ครอบคลุม มุงเนนการสรางประสบการณที่ยอดเยี่ยมเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหสามารถคนหาและซื้อ

สินคาผานระบบดิจิทัลไดแบบไมสะดุด นอกจากน้ี การที่แบรนดตอบแทนลูกคาดวยการนําเสนอเครื่องมือที่ชวยเหลือ

ลูกคาหรือการสรางแบรนดยูทิลิตีจ้ะทําใหพวกเขาผูกพันธกับแบรนดมากยิ่งขึ้น และเปลี่ยนจากลูกคาขาจรเป็นขา

ประจําของแบรนดไดอีกดวย”

ทัศนคติที่มีตอระบบโตตอบอัตโนมัติและเอไอ

เมื่อพูดถึงเทคโนโลยี เชน ระบบโตตอบอัตโนมัติ และปัญญาประดิษฐ (เอไอ) ผูตอบแบบสอบถาม 60% มีทัศนคติ

เชิงบวกตอการใชเทคโนโลยีเอไอเพื่อเพิ่มยอดขายและกําไรใหแกผูคาปลีกออนไลน โดยเอไอจะตองถูกนํามาใชเพื่อ

สรางประสบการณที่ดีขึ้นใหแกลูกคาอีกดวย ยิ่งไปกวานัน้ 20% รูสึกยินดีที่ไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับรายละเอียด

สินคาผานระบบโตตอบอัตโนมัติโดยติดตามจากประวัติการซิอ้สินคาของพวกเขา ขณะเดียวกัน ลูกคายังไมมองขาม

ประเด็นเรื่องการรักษาความปลอดภัยของขอมูล โดยผูตอบแบบสอบถาม 50% กลาววา แบรนดจะตองมีระบบรักษา

ความปลอดภัยที่ดีและปกป องขอมูลของพวกเขาได

แบรนดรักษโลกตองมา

ลูกคาในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกมีความตระหนักถึงการรักษาสิ่งแวดลอมเพิ่มมากขึ้นอยางตอเน่ือง และคาดหวังวา

แบรนดเองจะมีกลยุทธเพื่อรับผิดชอบตอสิ่งแวดลอมดวยเชนกัน เกือบหน่ึงในสี่ของผูตอบแบบสอบถามตองการช็อป

ป้ิงออนไลนเพราะเป็นการลดการทําลายสิ่งแวดลอม และเปิดใจใหกับแบรนดที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดลอม ผูตอบแบบ

สอบถาม 44% กลาววา อยากเห็นแบรนดที่มีความโปรงใสตอการชีแ้จงขัน้ตอนการผลิตและแหลงที่มาของสินคา

ขณะที่ลูกคาในเอเชียแปซิฟิกราวๆ 34% กลาววา พวกเขาจะเปิดใจมากขึ้นตอแบรนดที่ลดการใชบรรจุภัณฑ ใน

ขณะที่เกือบหน่ึงในสามเลือกเปิดรับแบรนดที่บริจาคเพื่อสิ่งแวดลอม

อะไรคือตัวทําลายประสบการณ?

การสื่อสารจากแบรนดที่ไมชัดเจนเป็นปัจจัยที่สําคัญที่สุดที่ทําใหลูกคาออนไลนตัดสินใจไมซื้อสินคา 28% ของผูตอบ

แบบสอบถาม กลาววา พวกเขาจะไมซื้อสินคาจากออนไลนรีเทลที่สื่อสารไมเกี่ยวของกับสินคา หรือทําการตลาดที่



สื่อสารตัวตนที่ไมชัดเจน นอกจากน้ีลูกคาไมชอบปัญหาที่เกิดจากการชําระเงิน 39% กลาววา พวกเขาจะไมซื้อสินคา

กับออนไลนรีเทลที่ไมรับชําระผานบัตรเครดิต ดาน 25% ของผูตอบแบบสอบถามจะไมซื้อสินคากับรีเทลออนไลนที่

ไมมีระบบชาํระเงนิปลายทาง ขณะที่หน่ึงในหาของผูตอบแบบสอบถามมีแนวโนมที่จะยกเลกิการสัง่ซื้อหากออนไลน

รีเทลนัน้ๆ ไมมีนโยบายรับคืนสินคาโดยไมมีคาใชจาย

สําหรับออนไลนรีเทลที่ตองการขอมูลเชิงลึกพื่อสรางแตมตอและวางกลยุทธทางการตลาด และแนวทางสงตอ

ประสบการณที่ยอดเยี่ยมเพื่อมัดใจลูกคาออนไลน สามารถดูรายงานฉบับเต็มไดที่น่ี

####

เกี่ยวกับ Magento Commerce

Magento Commerce เป็นโซลูชัน่การคาชัน้นําสําหรับผูคาและแบรนดในอุตสาหกรรม B2C และ B2B เป็นสวน

หน่ึงของ Adobe Experience Cloud และไดรับการขนานนามวาเป็นผูนําใน 2019 Gartner Magic Quadrant

สําหรับ Digital Commerce Magento Commerce ที่นําเสนอโซลูชัน่ omnichannel บนคลาวดที่ชวยใหรานคา

ประสบความสําเร็จในการนําเสนอประสบการณช็อปป้ิงทัง้ในรูปแบบดิจิทัลและมีหน าราน Magento เป็นผูใหบริการ

อันดับหน่ึงแกผูคาปลีกออนไลน Top 1000, B2B 300 และ Top 500 Guide ในประเทศกลุมยุโรปและละตินอเมริก

า Magento ไดรับการสนับสนุนจากเครือขายโซลูชันและพันธมิตรทางเทคโนโลยีที่กวางขวางทัว่โลก รวมทัง้ชุมชน

นักพัฒนาที่มีความตัง้ใจที่จะพัฒนาประสบการณที่ดีเยี่ยมแกผูใชบริการและตลาดอีคอมเมิรซที่ใหญที่สุด ทําความรู

จักกับ Magento เพิ่มเติมไดที่ www.magento.com

เกี่ยวกับ อะโดบี

อะโดบีเปลี่ยนโลกผานประสบการณดานดิจิทัล ดูรายละเอียดเพิ่มเติมไดที่ www.adobe.com


