
ใน​วิกฤติ​มี​ “โอ​กา​ส” เส​มอ​ อะโด​บีแนะ​ 4 วิธี​ ชวย​ผู

คา​ปลีก​รับมือ​โค​วิด​-19

เวลา​น้ี​นับ​เป็น​ชวง​วิกฤติ​ที่​ไม​เคย​เกิด​ขึ้น​มา​กอน​สําหรับ​อุตสาหกรรม​คา​ปลีก​ เน่ืองจาก​ผู​บริโภค​จําเป็น​ตอง​ดําเนิน

มาตรการ​เวน​ระยะ​หาง​ทาง​สังค​ม (Social Distancing) และ​อาจ​ตอง​ปลีก​ตัว​อยู​ตาม​ลําพัง​เน่ืองจาก​การ​แพร​ระบาด

ของ​โค​วิด​-19 ที่​รุนแรง​ขึ้น​ นอกจาก​น้ี​ หาง​ราน​บาง​แหง​จําเป็น​ตอง​ปิด​ให​บริการ​ชัว่คราว​เพื่อ​ให​พนักงาน​และ​ลูกคา​ให

ปลอด​ภัย​ ขณะ​ที่​รัฐบาล​ออก​มาตรการ​เคอรฟิว​กําหนด​เวลา​เปิด​-ปิด​รา​น ​โดย​ไมมี​ใคร​สามารถ​คาด​การณ​ได​เลย​วา

สถานการณ​ที่​ตอง​เฝ า​ระวัง​น้ี​จะ​สิน้​สุด​ลง​เมื่อ​ไร

ตาม​รายงาน​ของ Adobe Analytics ซึ่ง​สํารวจ​การ​ทําธุรกรรม​อีคอมเมิรซ​ของ​ผู​คา​ปลีก​ราย​ใหญ​ที่สุด​ใน​สห​รัฐฯ​ 80

ราย​จาก​ทัง้​หมด​ 100 ราย​ พ​บวา​ การ​แพร​ระบาด​ของ​โค​วิด​-19 สราง​ความ​เสีย​หาย​ตอ​ราน​คา​ปลีก​เพราะ​จํานวน​ลูกคา

ที่​ลด​ลง​ แต​ผู​คา​ปลีก​ออนไลน​กลับ​มี​ยอด​ขาย​เพิ่ม​สูง​ขึ้น​มาก​เน่ืองจาก​ผูคน​รูสึก​กังวล​ใจ​มาก​ขึ้น​เกี่ยว​กับ​สถานการณ

การ​แพร​ระบาด​ของ​ไว​รัส​ นอกจาก​น้ี​ ขอมูล​วิเคราะห​ขอ​งอ​ะโด​บียัง​ระบุ​วา​ ยอด​สัง่​ซื้อ​สินคา​ที่​ใช​สําหรับ​ป องกัน​ไว​รัส​

เชน​ เจ​ลลาง​มือ​ ถุง​มือ​ หน ากาก​อนามัย​ และ​สเปร​ยฆา​เชื้อ​ พุง​สูง​ขึ้น​ถึง​ 817% ยอด​ขาย​ยา​แก​หวัด​และ​ยา​แก​ไอ​เพิ่ม

ขึ้น​ 198% ขณะ​ที่​ยอด​ขาย​ออนไลน​สําหรับ​ยา​แก​ปวด​เพิ่ม​ขึ้น​ 152% ยอด​สัง่​ซื้อ​กระดาษ​ชําระ​ทาง​ออนไลน​พุง​สูง​ขึ้น

ถึง​ 186% เสบียง​ที่​จําเป็น​สําหรับ​สถานการณ​ฉุกเฉิน​ ได​แก​ อาหาร​กระ​ป อ​ง และ​อาหาร​ที่​เก็บ​ได​นา​น ​(เชน​ ขาว​โอต

ขาวสาร​ พ​าสตา) มี​ยอด​ขาย​ออนไลน​ เพิ่ม​ขึ้น​ 69% และ​ 58% ตาม​ลําดับ

เนท​ สมิ​ธ ผู​จัดการ​ฝ าย​การ​ตลาด​ผลิตภัณฑ​สําหรับ Adobe Analytics กลาว​วา​ “เรา​ได​เห็น​มี​มและ​ภาพถาย​ที่​แสดง

ให​เห็น​ชัน้​วาง​สินคา​ที่​วาง​เปลา​ เน่ืองจาก​ผูคน​แห​ซื้อ​สินคา​ใน​หาง​เพื่อ​เตรียม​รับมือ​กับ​สถานการณ​ฉุกเฉิน​ สินคา​ที่

https://www.thaimediapr.com/%e0%b9%83%e0%b8%99%e0%b8%a7%e0%b8%b4%e0%b8%81%e0%b8%a4%e0%b8%95%e0%b8%b4%e0%b8%a1%e0%b8%b5-%e0%b9%82%e0%b8%ad%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%aa-%e0%b9%80%e0%b8%aa%e0%b8%a1%e0%b8%ad-%e0%b8%ad/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b9%83%e0%b8%99%e0%b8%a7%e0%b8%b4%e0%b8%81%e0%b8%a4%e0%b8%95%e0%b8%b4%e0%b8%a1%e0%b8%b5-%e0%b9%82%e0%b8%ad%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%aa-%e0%b9%80%e0%b8%aa%e0%b8%a1%e0%b8%ad-%e0%b8%ad/


จําเป็น​หลาย​อยาง​ เชน​ กระดาษ​ชําระ​ และ​เจ​ลลาง​มือ​ ถูก​ขาย​จน​เกลีย้ง​เกือบ​ทุก​หาง​ สง​ผล​ใหการ​ซื้อ​สินคา​ออนไลน

ได​รบั​ความ​นิยม​เพิม่​มาก​ขึ้น​ ยิง่​ไป​กวา​นัน้​ ผคูน​จาํนวน​มาก​พยายาม​หลกี​เลีย่ง​ฝงู​ชน​และ​สถาน​ที่​สา​ธารณะ​ ดวย​เหตุ​น้ี

เอง​จึง​ทําให​ยอด​สัง่​ซื้อ​ออนไลน​สําหรับ​สินคา​ที่​เกี่ยวของ​กับ​โค​วิด​-19 เพิ่ม​สูง​ขึ้น​อยาง​ตอ​เน่ือง​”

ธุรกิจ​คา​ปลีก​มี​อี​โค​ซิสเต็ม​สที่​กวาง​มาก​ ทุก​มุม​ของ​ธุรกิจ​ลวน​ได​รับ​ผลก​ระ​ทบ​จาก​วิกฤติการณ​ครัง้​น้ี​ และ​ดู​เหมือน​วา

จะ​ไมมี​สิ่ง​ที่​เรียก​วา​ “กา​รด​ําเนิน​ธุรกิจ​ตาม​ปก​ติ​” อีก​ตอ​ไป​ใน​สถานการณ​เชน​น้ี​ แต​ก็​ยัง​พอ​มี​ “แนว​ทาง​” ที่​ผู​คา​ปลีก

จะ​สามารถ​ปรับ​เปลี่ยน​การ​ดําเนิน​งา​น ​สราง​ความ​พึง​พอใจ​ให​แก​ลูกคา​และ​พนัก​งา​น ​และ​อาจ​เป็น​โอกาส​ที่​ดี​ใน​การ

กําหนด​รูป​แบบ​ใหม​ของ​การ​ดําเนิน​ธุรกิจ​หลัง​จาก​ที่​ผาน​พน​จุด​ที่​ยํ่าแย​ที่สุด​ของ​การ​แพร​ระบาด​ของ​โค​วิด​-19 นัน่​คือ​:

มี​ความ​จริง​ใจ

ลูกคา​สวน​ใหญ​พยายาม​ปรับ​ตัว​ให​เขา​กับ​สถานการณ​ที่​เปลี่ยน​ไป​ การ​รับ​รู​และ​ปรับ​ตัว​ให​เขา​กับ​พฤติกรรม​ของ​ลูกคา

คุณ​จะ​ชวย​ให​ลูกคา​มัน่ใจ​วา​คุณ​พรอม​ยืน​เคียง​ขาง​ลูกคา​ใน​ทุก​สถาน​การณ​ เชน​ การ​ที่​ลูกคา​ของ​คุณ​ตอง​อยู​กับ​บา​น

ออก​ไป​ไหน​ไม​ได​ นัน่​ไม​ได​หมายความ​วา​เขา​ไม​ตองการ​ที่​จะ​ดู​ดี​ รูสึก​ดี​ และ​รับ​ประทาน​อาหาร​ดีๆ​ แมวา​ผูคน​จะ​ปรับ

เปลี่ยน​ไลฟ ​สไตล​ แต​การ​ดูแล​ตัว​เอง​ยัง​คง​เป็น​สิ่ง​ที่​คน​สวน​ใหญ​ให​ความ​สําคัญ​เส​มอ​ คุณ​อาจ​ไม​เคย​รู​มา​กอน​เลย

วาการ​ปรับ​เปลี่ยน​เน้ือหา​คอน​เท​นตบน​เว็บไซต​ของ​คุณ​อาจ​กลาย​เป็น best practices ใน​อนาคต​ก็​เป็น​ได

สําหรับ​ผู​คา​ปลีก​สาย​แฟชัน่​: แทนที่​จะ​แสดง​ภาพ​กระเป า​ถือ​ราคา​แพง​จาก​ดีไซเนอร​บน​หน า​โฮมเพจ​ของ​คุณ​ คุณ​อาจ

เปลี่ยน​เป็น​นําเสนอ​ชุด​ออก​กําลัง​กาย​หรือ​เสื้อผา​ที่​ใส​แลว​รูสึก​สบาย​ คุณ​อาจ​ลอง​คิด​เกี่ยว​กับ​การ​แนะนําสินคา​บน

เว็บไซต​ใน​ลักษณะ​ที่​แตก​ตาง​ออก​ไป​โดย​ให​เขา​กับ​ไลฟ ​สไตล​ที่​เกิด​ขึ้น​ใน​ตอน​น้ี​แทนที่​จะ​แยก​ตาม​หมวด​หมู​สินคา

เหมือน​ที่​คุณ​ทําเมื่อ​กอ​น ​หรือ​ไฮไลตสินคา​ใกล​เคียง​ที่​โดด​เดน​หรือ​คาด​ไม​ถึง​เพื่อ​ดึงดูด​ความ​สนใจ​ของ​ลูกคา​อยาง​ตอ

เน่ือง

สําหรับ​ผู​คา​ปลีก​ดาน​ความ​งาม​: คุณ​อาจ​นําเสนอ​วิดีโอ​แนะนําวิธี​การ​ทําสิ่ง​ใหมๆ​ กระตุน​ให​ลูกคา​ลอง​ใช​สินคา​ใหมๆ​

หรือ​แตง​ตัว​ใน​สไตล​ที่​แปลก​ใหม​ เพราะ​ลูกคา​มี​เวลา​วาง​อยู​ที่​บาน​โดย​ไม​ตอง​รีบ​เรง​เดิน​ทาง​ไป​ทํางาน​ที่​ออฟ​ฟิศ

ราน​คา​ของ​ปลีก​ หรือ​ซู​เปอร​มารเก็ต​: คุณ​อาจ​แนะนําวิธี​การ​ทําอาหาร​เพื่อ​สุข​ภาพ​ หรือ​ทําอาหาร​งายๆ​ที่​บาน​โดย​ใช

วัตถุดิบ​ไม​กี่​อยาง​ชวง​กัก​ตัว

ทามกลาง​ความ​ไม​แน​นอ​น ​นโยบาย​คืน​สินคา​ภาย​ใน​ 30, 60 และ​ 9​0 วัน​อาจ​ไม​ได​รับ​การ​ตอบ​รับ​ที่​ดี​ใน​ชวง​เวลา​น้ี​

เพราะ​คน​สวน​ใหญ​ชอบ​ที่​จะ​เดิน​ทาง​มา​คืน​สินคา​ที่​สัง่​ออนไลน​ที่​ราน​ดวย​ตัว​เอง​ ทาง​ที่​ดี​ควร​ยืด​ระยะ​เวลา​การ​คืน​สิน​คา​

ซึ่ง​จะ​ชวย​กระตุน​ให​ลูกคา​เขา​ราน​มาก​ขึ้น​หลัง​ผาน​พน​วิกฤติการณ​น้ี​อีก​ดวย

ดําเนิน​งาน​อยาง​โปรง​ใส

ซัพพลาย​เออ​รหรือ​เวน​เดอรก็​ประสบ​ปัญหา​เดียวกัน​กับ​ผู​คา​ปลีก​เชน​กัน​ ดัง​นัน้​คุณ​จึง​จําเป็น​ตอง​ติดตาม​สถานการณ



ของ​พวก​เขา​ ตรวจ​ขอ​จํากัด​ของ​ซัพพลาย​เออ​รหรือ​เวน​เดอรของ​คุณ​วา​จะ​สง​ผลก​ระ​ทบ​ตอ​ธุรกิจ​ของ​คุณ​อยาง​ไร​ และ

ตอง​สื่อสาร​ความ​จริง​ให​ลูกคา​ทราบ​ นอกจาก​น้ี​ อาจ​มี​การ​ลด​จํานวน​พนักงาน​ใน​ธุรกิจ​ของ​การ​ผลิต​และ​จัด​จําหนาย

ของ​ซัพพลาย​เออ​ร ซึ่ง​อาจ​สง​ผลก​ระ​ทบ​ตอ​การ​ให​บริการ​ลูกคา​ของ​คุณ​ คุณ​อาจ​ตอง​แจง​เตือน​ลูกคา​วา​สินคา​บาง​อยาง

ที่​ลูกคา​สนใจ​เหลือ​เพียง​เล็ก​น อย​ใน​สต็อก​ และ​สินคา​บาง​อยาง​อาจ​หมด​เร็ว​มาก​ หรือ​หาก​สินคา​หมด​แลวก​ลับ​มา​มี

สินคา​ใน​สต็อค​ใหม​ คุณ​ก็​ควร​มี​ระบบ​การ​แจง​เตือน​ลูกคา​วา​มี​สินคา​เขา​มา​แลว​ และ​ตอง​มัน่ใจ​วา​ขอมูล​ที่​คุณ​อัพเดท

ลูกคา​ถูก​ตอง​และ​ไม​ลา​ชา

ปรับ​เปลี่ยน​การ​โฟกัส (Re-focus)

เน่ืองจาก​ราน​คา​ตางๆ​ ถูก​ปิด​ชัว่​คราว​ ดัง​นัน้​การ​ติดตอ​สื่อสาร​และ​การ​ทําธุรกรรม​แบบ Contactless จึง​กลาย​เป็น​สิ่ง

จําเป็น​อยาง​มาก​ใน​ชวง​น้ี​ คุณ​อาจ​เปลี่ยน​พนักงาน​ขาย​ของ​คุณ​ให​กลาย​เป็น​อิน​ฟลูเอน​เซอร​ใน​โลก​ออนไลน​ โดย

ทําหน าที่​แชร​เน้ือหา​คอน​เท​นตใหมๆ​ ให​กับ​ลูก​คา​ กระตุน​ให​ลูกคา​มี​สวน​รวม​และ​รูสึก​เป็น​สวน​หน่ึง​ของ​คอม​มูนิ​ตีคุ้ณ​

แมวา​ลูกคา​ไม​สามารถ​เดิน​ทาง​ไป​ที่​ราน​คุณ​ได​โดย​ตรง​ แนว​ทาง Digital Clientelling นี​จะ​ใชได​ดี​เป็น​พิเศษ​สําหรับ

สินคา​ที่​เกี่ยว​กับ​ความ​งาม​และ​แฟชัน่

กระตุน​การ​ใช​ชอง​ทาง​ดิจิทัล​ให​มาก​ขึ้น

ไมใช​ทุก​คน​ที่​จะ​ชอบ​ติดตอ​สื่อสาร​บน​โลก​ดิจิทัล​ สําหรับ​ผู​คา​ปลีก​จํานวน​มาก​ ลูกคา​สวน​ใหญ​เป็น​ผู​ที่​ไม​ชอบ​สื่อสาร

ทาง​ดิจิ​ทัล (non-digital users) และ​เวลา​มี​ปัญหา​ลูกคา​เหลา​น้ี​สวน​ใหญ​จะ​โทร​เขา​คอ​ลลเซ็น​เตอร​ จึง​นับ​เป็น​โอกาส​ที่

ดี​ใน​การก​ระ​ตุนให​ลูกคา​ทุก​กลุม​หัน​มา​ใช​ชอง​ทาง​ดิจิทัล​ใน​การ​ติดตอ​และ​รับ​บริการ​เพิ่ม​มาก​ขึ้น

ผู​คา​ปลีก​ควร​เพิ่ม​ความ​สะดวก​ให​แก​ลูกคา​ใน​การ​ติดตอ​สื่อสาร​ผาน​ชอง​ทาง​ดิจิทัล​ ดวย​การ​แนะนําวิธี​การ​และ​ขัน้​ตอน

ตางๆ​ เกี่ยว​กับ​การ​ใช​งาน​โม​บาย​ลแอ​ป หรือ​เว็บ​ไซต​ และ​อยา​ลืม​แจง​ให​ลูกคา​ทราบ​อยาง​ชัดเจน​เกี่ยว​กับ​มาตรการ​ที่

คุณ​ใช​ปกป อง​ขอมูล​สวน​ตัว​ของ​ลูกคา​คุณ​ให​ปลอด​ภัย​ การ​ให​ความ​สะดวก​กับ​ลูกคา​ใน​วัน​น้ี​จะ​ชวย​ให​ธุรกิจ​คา​ปลีก​ของ

คุณ​ได​ประโยชน​หลัง​จาก​ที่​วิกฤติ​โค​วิด​สิน้​สุด​ลง​อีก​ดวย


