
ในวิกฤติมี “โอกาส” เสมอ อะโดบีแนะ 4 วิธี ชวยผู

คาปลีกรับมือโควิด-19

เวลาน้ีนับเป็นชวงวิกฤติที่ไมเคยเกิดขึ้นมากอนสําหรับอุตสาหกรรมคาปลีก เน่ืองจากผูบริโภคจําเป็นตองดําเนิน

มาตรการเวนระยะหางทางสังคม (Social Distancing) และอาจตองปลีกตัวอยูตามลําพังเน่ืองจากการแพรระบาด

ของโควิด-19 ที่รุนแรงขึ้น นอกจากน้ี หางรานบางแหงจําเป็นตองปิดใหบริการชัว่คราวเพื่อใหพนักงานและลูกคาให

ปลอดภัย ขณะที่รัฐบาลออกมาตรการเคอรฟิวกําหนดเวลาเปิด-ปิดราน โดยไมมีใครสามารถคาดการณไดเลยวา

สถานการณที่ตองเฝ าระวังน้ีจะสิน้สุดลงเมื่อไร

ตามรายงานของ Adobe Analytics ซึ่งสํารวจการทําธุรกรรมอีคอมเมิรซของผูคาปลีกรายใหญที่สุดในสหรัฐฯ 80

รายจากทัง้หมด 100 ราย พบวา การแพรระบาดของโควิด-19 สรางความเสียหายตอรานคาปลีกเพราะจํานวนลูกคา

ที่ลดลง แตผูคาปลีกออนไลนกลับมียอดขายเพิ่มสูงขึ้นมากเน่ืองจากผูคนรูสึกกังวลใจมากขึ้นเกี่ยวกับสถานการณ

การแพรระบาดของไวรัส นอกจากน้ี ขอมูลวิเคราะหของอะโดบียังระบุวา ยอดสัง่ซื้อสินคาที่ใชสําหรับป องกันไวรัส

เชน เจลลางมือ ถุงมือ หน ากากอนามัย และสเปรยฆาเชื้อ พุงสูงขึ้นถึง 817% ยอดขายยาแกหวัดและยาแกไอเพิ่ม

ขึ้น 198% ขณะที่ยอดขายออนไลนสําหรับยาแกปวดเพิ่มขึ้น 152% ยอดสัง่ซื้อกระดาษชําระทางออนไลนพุงสูงขึ้น

ถึง 186% เสบียงที่จําเป็นสําหรับสถานการณฉุกเฉิน ไดแก อาหารกระป อง และอาหารที่เก็บไดนาน (เชน ขาวโอต

ขาวสาร พาสตา) มียอดขายออนไลน เพิ่มขึ้น 69% และ 58% ตามลําดับ

เนท สมิธ ผูจัดการฝ ายการตลาดผลิตภัณฑสําหรับ Adobe Analytics กลาววา “เราไดเห็นมีมและภาพถายที่แสดง

ใหเห็นชัน้วางสินคาที่วางเปลา เน่ืองจากผูคนแหซื้อสินคาในหางเพื่อเตรียมรับมือกับสถานการณฉุกเฉิน สินคาที่
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จําเป็นหลายอยาง เชน กระดาษชําระ และเจลลางมือ ถูกขายจนเกลีย้งเกือบทุกหาง สงผลใหการซื้อสินคาออนไลน

ไดรบัความนิยมเพิม่มากขึ้น ยิง่ไปกวานัน้ ผคูนจาํนวนมากพยายามหลกีเลีย่งฝงูชนและสถานที่สาธารณะ ดวยเหตุน้ี

เองจึงทําใหยอดสัง่ซื้อออนไลนสําหรับสินคาที่เกี่ยวของกับโควิด-19 เพิ่มสูงขึ้นอยางตอเน่ือง”

ธุรกิจคาปลีกมีอีโคซิสเต็มสที่กวางมาก ทุกมุมของธุรกิจลวนไดรับผลกระทบจากวิกฤติการณครัง้น้ี และดูเหมือนวา

จะไมมีสิ่งที่เรียกวา “การดําเนินธุรกิจตามปกติ” อีกตอไปในสถานการณเชนน้ี แตก็ยังพอมี “แนวทาง” ที่ผูคาปลีก

จะสามารถปรับเปลี่ยนการดําเนินงาน สรางความพึงพอใจใหแกลูกคาและพนักงาน และอาจเป็นโอกาสที่ดีในการ

กําหนดรูปแบบใหมของการดําเนินธุรกิจหลังจากที่ผานพนจุดที่ยํ่าแยที่สุดของการแพรระบาดของโควิด-19 นัน่คือ:

มีความจริงใจ

ลูกคาสวนใหญพยายามปรับตัวใหเขากับสถานการณที่เปลี่ยนไป การรับรูและปรับตัวใหเขากับพฤติกรรมของลูกคา

คุณจะชวยใหลูกคามัน่ใจวาคุณพรอมยืนเคียงขางลูกคาในทุกสถานการณ เชน การที่ลูกคาของคุณตองอยูกับบาน

ออกไปไหนไมได นัน่ไมไดหมายความวาเขาไมตองการที่จะดูดี รูสึกดี และรับประทานอาหารดีๆ แมวาผูคนจะปรับ

เปลี่ยนไลฟ สไตล แตการดูแลตัวเองยังคงเป็นสิ่งที่คนสวนใหญใหความสําคัญเสมอ คุณอาจไมเคยรูมากอนเลย

วาการปรับเปลี่ยนเน้ือหาคอนเทนตบนเว็บไซตของคุณอาจกลายเป็น best practices ในอนาคตก็เป็นได

สําหรับผูคาปลีกสายแฟชัน่: แทนที่จะแสดงภาพกระเป าถือราคาแพงจากดีไซเนอรบนหน าโฮมเพจของคุณ คุณอาจ

เปลี่ยนเป็นนําเสนอชุดออกกําลังกายหรือเสื้อผาที่ใสแลวรูสึกสบาย คุณอาจลองคิดเกี่ยวกับการแนะนําสินคาบน

เว็บไซตในลักษณะที่แตกตางออกไปโดยใหเขากับไลฟ สไตลที่เกิดขึ้นในตอนน้ีแทนที่จะแยกตามหมวดหมูสินคา

เหมือนที่คุณทําเมื่อกอน หรือไฮไลตสินคาใกลเคียงที่โดดเดนหรือคาดไมถึงเพื่อดึงดูดความสนใจของลูกคาอยางตอ

เน่ือง

สําหรับผูคาปลีกดานความงาม: คุณอาจนําเสนอวิดีโอแนะนําวิธีการทําสิ่งใหมๆ กระตุนใหลูกคาลองใชสินคาใหมๆ

หรือแตงตัวในสไตลที่แปลกใหม เพราะลูกคามีเวลาวางอยูที่บานโดยไมตองรีบเรงเดินทางไปทํางานที่ออฟฟิศ

รานคาของปลีก หรือซูเปอรมารเก็ต: คุณอาจแนะนําวิธีการทําอาหารเพื่อสุขภาพ หรือทําอาหารงายๆที่บานโดยใช

วัตถุดิบไมกี่อยางชวงกักตัว

ทามกลางความไมแนนอน นโยบายคืนสินคาภายใน 30, 60 และ 90 วันอาจไมไดรับการตอบรับที่ดีในชวงเวลาน้ี

เพราะคนสวนใหญชอบที่จะเดินทางมาคืนสินคาที่สัง่ออนไลนที่รานดวยตัวเอง ทางที่ดีควรยืดระยะเวลาการคืนสินคา

ซึ่งจะชวยกระตุนใหลูกคาเขารานมากขึ้นหลังผานพนวิกฤติการณน้ีอีกดวย

ดําเนินงานอยางโปรงใส

ซัพพลายเออรหรือเวนเดอรก็ประสบปัญหาเดียวกันกับผูคาปลีกเชนกัน ดังนัน้คุณจึงจําเป็นตองติดตามสถานการณ



ของพวกเขา ตรวจขอจํากัดของซัพพลายเออรหรือเวนเดอรของคุณวาจะสงผลกระทบตอธุรกิจของคุณอยางไร และ

ตองสื่อสารความจริงใหลูกคาทราบ นอกจากน้ี อาจมีการลดจํานวนพนักงานในธุรกิจของการผลิตและจัดจําหนาย

ของซัพพลายเออร ซึ่งอาจสงผลกระทบตอการใหบริการลูกคาของคุณ คุณอาจตองแจงเตือนลูกคาวาสินคาบางอยาง

ที่ลูกคาสนใจเหลือเพียงเล็กน อยในสต็อก และสินคาบางอยางอาจหมดเร็วมาก หรือหากสินคาหมดแลวกลับมามี

สินคาในสต็อคใหม คุณก็ควรมีระบบการแจงเตือนลูกคาวามีสินคาเขามาแลว และตองมัน่ใจวาขอมูลที่คุณอัพเดท

ลูกคาถูกตองและไมลาชา

ปรับเปลี่ยนการโฟกัส (Re-focus)

เน่ืองจากรานคาตางๆ ถูกปิดชัว่คราว ดังนัน้การติดตอสื่อสารและการทําธุรกรรมแบบ Contactless จึงกลายเป็นสิ่ง

จําเป็นอยางมากในชวงน้ี คุณอาจเปลี่ยนพนักงานขายของคุณใหกลายเป็นอินฟลูเอนเซอรในโลกออนไลน โดย

ทําหน าที่แชรเน้ือหาคอนเทนตใหมๆ ใหกับลูกคา กระตุนใหลูกคามีสวนรวมและรูสึกเป็นสวนหน่ึงของคอมมูนิตีคุ้ณ

แมวาลูกคาไมสามารถเดินทางไปที่รานคุณไดโดยตรง แนวทาง Digital Clientelling นีจะใชไดดีเป็นพิเศษสําหรับ

สินคาที่เกี่ยวกับความงามและแฟชัน่

กระตุนการใชชองทางดิจิทัลใหมากขึ้น

ไมใชทุกคนที่จะชอบติดตอสื่อสารบนโลกดิจิทัล สําหรับผูคาปลีกจํานวนมาก ลูกคาสวนใหญเป็นผูที่ไมชอบสื่อสาร

ทางดิจิทัล (non-digital users) และเวลามีปัญหาลูกคาเหลาน้ีสวนใหญจะโทรเขาคอลลเซ็นเตอร จึงนับเป็นโอกาสที่

ดีในการกระตุนใหลูกคาทุกกลุมหันมาใชชองทางดิจิทัลในการติดตอและรับบริการเพิ่มมากขึ้น

ผูคาปลีกควรเพิ่มความสะดวกใหแกลูกคาในการติดตอสื่อสารผานชองทางดิจิทัล ดวยการแนะนําวิธีการและขัน้ตอน

ตางๆ เกี่ยวกับการใชงานโมบายลแอป หรือเว็บไซต และอยาลืมแจงใหลูกคาทราบอยางชัดเจนเกี่ยวกับมาตรการที่

คุณใชปกป องขอมูลสวนตัวของลูกคาคุณใหปลอดภัย การใหความสะดวกกับลูกคาในวันน้ีจะชวยใหธุรกิจคาปลีกของ

คุณไดประโยชนหลังจากที่วิกฤติโควิดสิน้สุดลงอีกดวย


