
ประสบการณข์องลูกคา้ 
ท่ีเช่ือมต่อ
คำ�แนะนำ�สำ�หรบัแบรนดค์า้ปลีกและ
สินคา้อุปโภคบริโภคในอาเซียน

ฉนัรกัหูฟังใหม่ของฉนัมาก 

รบัส่วนลด 10%  
เฉพาะวนันีเ้ท่านัน้

คุณมีสินคา้คา้งอยู่ในตะกรา้ของคุณ

คุณช่วยเช่ือมต่อหูฟังใหม่ของฉนักบั
โทรศพัทข์องฉนัใหห้น่อยได ้ไหม?

การขาย

การบริการ

หูฟังตดัเสียงรบกวน 
แบบไรส้าย (สีขาว)

ผลิตภณัฑท่ี์แนะนำ�

สวสัดี Mei...

การตลาด



ผูค้า้ปลีกไดต้อบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค ความพรอ้มของห่วงโซ่
อุปทาน และการดำ�เนินงานของรา้นท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างไม่น่าเช่ือในช่วง  
18 เดือนท่ีผ่านมา

ความทา้ทายท่ีสุดสำ�หรบัธุรกิจ B2C และ B2B คือการกา้วตามให้ทนัต่อความ 
คาดหวงัของลูกคา้ ความคาดหวงัของลูกคา้ทัง้สองกลุ่มมาบรรจบกนัทัง้ในแง่ของ
ความรวดเร็ว ความเช่ือมโยง และการปรบัให้เหมาะกบัลูกคา้แต่ละราย 

แบรนดท่ี์จะประสบความสำ�เร็จสูงสุดคือแบรนดท่ี์มุ่งเน้น:

•	 ลูกคา้ท่ีเช่ือมต่อ: ตอบสนองไดร้วดเร็วอย่างท่ีลูกคา้คาดหวงัจากการใช้
แพลตฟอรม์แบบครบวงจรและขอ้มูลแบบรวมศูนย ์

•	 รา้นท่ีเช่ือมต่อ: ซึ่งรวมถงึการขายออนไลนแ์ละการติดต่อกบัลูกคา้ผ่านช่อง
ทางออนไลน ์

•	 พนกังานท่ีเช่ือมต่อ: เพ่ิมศกัยภาพพนกังานดว้ยความสามารถในการให้บริการ
ออนไลนผ่์านมือถือและระบบอจัฉริยะ

เม่ือรวมกนัทัง้หมดแลว้ ก็จะสามารถมอบประสบการณท่ี์ราบร่ืนไรร้อยต่อได ้ซึ่ง
จะช่วยให้ทีมมอบบริการท่ีดีขึน้ให้แก่ลูกคา้ไดแ้ละทำ�ให้ลูกคา้ทราบว่าคุณรบัฟัง
พวกเขา

ส่วนผสมลบัก็คือการให้ความสำ�คญักบัการทำ�ความรูจ้กัลูกคา้ของคุณอย่าง
จริงจงั ซึ่งจะตอ้งยดึถือเป็นหวัใจสำ�คญัของทุกส่ิงทุกอย่าง ถา้ทำ�ไดอ้ย่างถูกตอ้ง 
คุณจะสามารถมอบสินคา้การบริการ พรอ้มขอ้ความท่ีคุณตอ้งการส่ือไปยงักลุ่ม
ลูกคา้ท่ีใช่ในเวลาและโอกาสท่ีเหมาะสมได ้

โปรดอ่านต่อไปเพ่ือทำ�ความเขา้ใจว่าผูค้า้ปลีกสามารถใชป้ระโยชนจ์ากเทคโนโลยี
และขอ้มูลเพ่ือมอบประสบการณท่ี์ยอดเย่ียมให้กบัลูกคา้ไดอ้ย่างไร

คำ�กล่าวจาก Matt Marcotte
Global Head of Retail and Consumer Goods Industry Advisors, Salesforce
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เทรนดย์อดนิยมในการคา้ปลีกและสินคา้อุปโภคบริโภค

ของผูบ้ริโภคไดร้บั
สินคา้และบริการ 
ทางออนไลน์

ของลูกคา้คาดหวงัขอ้เสนอท่ีปรบัเปล่ียน
อยู่เสมอตามความตอ้งการเฉพาะบุคคล 
ซึ่งสูงขึน้จากรอ้ยละ 49 ในปี 2019

ของลูกคา้กล่าวว่าพวกเขา
ไดใ้ชช่้องทางหลาย 
ช่องทางเพ่ือเร่ิมและจบ
การทำ�รายการภายในช่วง 
12 เดือนท่ีผ่านมา

ของลูกคา้ตอ้งการ 
ช่องทางการซือ้ท่ี 
แตกต่างกนัโดย 
ขึน้อยู่กบับริบท

ของผูบ้ริโภคคาดหวงัท่ีจะ 
เลือกซือ้สินคา้ออนไลนม์ากขึน้
หลงัจากเกิดการแพร่ระบาดของ
โรคท่ีเพ่ิมมากขึน้กว่าแต่ก่อน

63% 52%

74% 76%

58%

* สถิติจากรายงานสถานะของลูกคา้ท่ีเช่ือมต่อ ฉบบัท่ี 43



การเดินทาง

เหตุการณส์มมุติ

Mei ตอ้งการหูฟัง Bluetooth ไรส้ายหนึ่งคู่ 
เธอชอบคุณภาพเสียงท่ีดีและสามารถใชหู้ฟังไดใ้นท่ีต่างๆ เช่น ในยิม 
ระหว่างชมภาพยนตร ์และใช้โทรศพัท ์ไดข้ณะทำ�งาน Mei หวงัว่าจะพบกบั
ชุดหูฟังสีขาวท่ีสมบูรณแ์บบได้

ความสนใจ

หาซือ้

ซือ้

รบัรู้

ส่งมอบ

ทุ่มเทให้
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Mei ศกึษาเก่ียวกบัหูฟังออนไลน ์เธอคน้หา “หูฟังท่ีดีท่ีสุดสำ�หรบัการ 
ออกกำ�ลงักาย”, “หูฟังสีขาวสำ�หรบัเล่นกีฬา” และ “เท่เม่ือใส่เล่นกีฬา”

เย็นวนันัน้ขณะท่ี Mei กำ�ลงัพกัผ่อน
และเล่ือนผ่านฟีด Instagram ของเธอ 
เธอเห็นโฆษณาท่ีกำ�หนดเป้าหมายไว ้
สำ�หรบัหูฟังประเภทกีฬา

ความสนใจ            หาซือ้             ซือ้            รบัรู ้          ส่งมอบ        ทุ่มเทให้

วิธีท่ีธุรกิจเช่ือมต่อกบั Mei
Marketing Cloud จะรวบรวม ผสาน และใชง้านขอ้มูล
จากทุกแหล่งเพ่ือเสริมสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ 
ให้แน่นแฟ้นย่ิงขึน้ ดว้ยการส่งขอ้ความท่ีเก่ียวขอ้งใน
ทุกๆ จุดเช่ือมต่อ 

เร่ืองราวของลูกคา้: Sephora ผูค้า้ปลีกดา้นความงามตอ้งการสรา้ง
ความพงึพอใจให้กบัลูกคา้ดว้ยประสบการณร์อบดา้นท่ีรวดเร็วและ
มีความเฉพาะตวัสำ�หรบัลูกคา้แต่ละคนในหลายช่องทาง Marketing 
Cloud จะรวมขอ้มูลลูกคา้ทัง้หมดและมอบมุมมองของลูกคา้ทุกคน
แบบ 360 องศาท่ีจดัระเบียบแลว้ในแบบเรียลไทม ์อ่านเพ่ิมเติม >>

หูฟังท่ีดีท่ีสุดสำ�หรบัการออกกำ�ลงักาย

5

โฆษณา 
หูฟังประเภทกีฬาท่ี 
ไดร้บัการโหวตว่าดีท่ีสุด  
มีรุ่นสีขาว

ซือ้เลย



<

SonicCity

พนกังานคา้ปลีกไดใ้ชง้านแอปแท็บเล็ต
เพ่ืออธิบายถงึคุณสมบติัและขอ้มูล
จำ�เพาะของแต่ละรุ่นให ้Mei ไดเ้ขา้ใจ 
Mei เป็นลูกคา้ประจำ� ดงันัน้พนกังาน
สามารถดูความชอบและประวติัการซือ้
ของเธอพรอ้มกบัแนะนำ�ผลิตภณัฑท่ี์ 
ตรงกบัความตอ้งการของ Mei ไดม้าก 
ย่ิงขึน้โดยอิงจากขอ้มูลส่วนตวัของเธอ

ขณะท่ีเธอไปเท่ียวในวนัหยุด 
สุดสปัดาห ์Mei ไปเลือกดูหูฟังท่ี 
รา้นโปรดของเธอท่ีช่ือ SonicCity

Mei Ying Leung 

Mei Ying Leung 

Customer 360 ID #000367832

ผลิตภณัฑท่ี์แนะนำ�สำ�หรบั Mei

ความสนใจ            หาซือ้             ซือ้            รบัรู ้          ส่งมอบ        ทุ่มเทให้

X

คำ�แนะนำ�และการปรบัเปล่ียนให้เหมาะกบั
ลูกคา้แต่ละคนนัน้จะมีคุณภาพตามขอ้มูล
และความถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีคุณรวบรวม
ไดม้า ใชทุ้กโอกาสเพ่ือถามลูกคา้เก่ียวกบั 
ความชอบ ความตอ้งการ และความ
ปรารถนาในการติดต่อพูดคุยกบัแบรนด์
ในทุกๆ จุดเช่ือมต่อ อ่านเพ่ิมเติมเก่ียวกบั
ขอ้มูลและการปรบัแต่งแบบเฉพาะตวั >>

ลูกคา้ประจำ�

โปรไฟล ์ ประวติัการส ั่งซือ้

หูฟังตดัเสียงรบกวนแบบไรส้าย (สีขาว)

คุณสมบติั: เทคโนโลยีการฟังอจัฉริยะเพ่ือ 
ยกระดบัประสบการณข์องคุณ

การกำ�หนด
ลกัษณะ หมายเหตุ

วิธีท่ีผูค้า้ปลีกใช ใ้นการ
สรา้งประสบการณท่ี์
เก่ียวขอ้งสำ�หรบั Mei
แหล่งขอ้มูลลูกคา้บนแพลตฟอรม์ 
แบบผนวกรวมแหล่งเดียวช่วยให้
สามารถนำ�เสนอประสบการณ์
ท่ีสอดคลอ้งกนัระหว่างช่องทาง
ต่างๆ ได ้ระบบปัญญาประดิษฐ ์
(AI) จะทำ�กระบวนการต่างๆ  
ให้เป็นอตัโนมติัเพ่ือให้แน่ใจว่า
มีการส่งคำ�แนะนำ�ท่ีเหมาะสม
ไปยงับุคคลท่ีเหมาะสมในเวลาท่ี
เหมาะสม

คำ�แนะนำ�โดย 
ผูเ้ช่ียวชาญจาก Matt
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<

เม่ือกลบัมาท่ีบา้นในคืนนัน้ Mei ไดเ้ขา้ไปท่ี
เว็บไซต ์SonicCity เพ่ือซือ้สินคา้ 

เธอใส่หูฟังท่ีเธอเลือกลงใน
ตะกรา้สินคา้ ซึ่งคำ�แนะนำ�
ผลิตภณัฑท่ี์เก่ียวขอ้งก็จะ
ปรากฏขึน้มาดว้ย เพียงคลิก
เดียว เธอก็สามารถเพ่ิมอุปกรณ์
เสริมลงในตะกรา้ใบเดียวกนัได้
อย่างง่ายดาย

ผลิตภณัฑท่ี์เก่ียวขอ้ง

หูฟัง Bluetooth

นาฬิกาขอ้มือฟิตเนสอจัฉริยะหูฟังแบบอินเอียร ์

1 +-

ชำ�ระเงิน ซือ้สินคา้ต่อ

ตะกรา้สินคา้

X

$250

SonicCity

เร่ืองราวของลูกคา้: ความทา้ทายของ Toys“R”Us คือการ
มอบประสบการณ์ในรา้นท่ีน่าอศัจรรยม์าสู่รูปแบบออนไลน ์
Commerce Cloud นำ�เสนอแพลตฟอรม์ขอ้มูลแบบรวมศูนย ์ 
เม่ือการเดินทางของลูกคา้ทัง้แบบออนไลนแ์ละออฟไลน์ไดร้บั 
การปรบัให้สอดคลอ้งกนัแลว้ ประสบการณก์ารใชง้านแบบหลาย
ช่องทางก็จะเป็นไปอย่างราบร่ืน อ่านเพ่ิมเติม >>

กระตุน้ยอดขายบนช่องทาง 
การขายท่ีผูบ้ริโภคชอบ
การทำ�ธุรกรรมท่ีราบร่ืน ซึ่ง 
ดำ�เนินการโดย Commerce Cloud 
ช่วยแปลงยอดขาย สรา้งความภกัดี
ของลูกคา้ และเพ่ิมอตัราการแปลง
ลูกคา้ การแบ่งกลุ่มลูกคา้แบบ
ไดนามิก กฎการจดัแสดงสินคา้ และ
คำ�แนะนำ�ท่ีขบัเคล่ือนดว้ย AI ช่วยให้
ผูซื้อ้คน้หาส่ิงท่ีตอ้งการได้

ความสนใจ            หาซือ้             ซือ้            รบัรู ้          ส่งมอบ        ทุ่มเทให้
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ความสนใจ            หาซือ้             ซือ้            รบัรู ้          ส่งมอบ        ทุ่มเทให้

ขณะท่ีเธอกำ�ลงัจะซือ้หูฟังเสร็จ 
โทรศพัทข์อง Mei ก็ดงัขึน้ เพ่ือนของ
เธอชวนเธอไปทานอาหารเย็น เธอจงึ
มุ่งหน้าไปพบพวกเขา

เชา้วนัถดัมา Mei ไดร้บัอีเมลท่ีเสนอ
ส่วนลด 10% สำ�หรบัสินคา้ในตะกรา้
ของเธอถา้ซือ้ภายใน 24 ช ั่วโมง 

Mei คลิกท่ีลิงก ์โดยมีหูฟังและอุปกรณ์
เสริมของเธอรออยู่ในนัน้ เธอทำ�การซือ้
จนเสร็จสมบูรณแ์ละไดร้บัอีเมลยืนยนั
หมายเลขติดตามและวนัท่ีประมาณไว้
สำ�หรบัการจดัส่ง

ไม่ว่าจะเป็นการส่งเสริมการขาย สินคา้มีจำ�นวน
จำ�กดั หรือเป็นเพียงการเตือนให้ลูกคา้ทำ�การ
ซือ้ให้เสร็จ ไม่ใช่เพียงแค่การส่งขอ้ความเพียง
อย่างเดียว น้ำ�เสียงและวิธีการอาจทำ�ให้ลูกคา้
อยากมีส่วนร่วมหรือเพิกเฉยต่อขอ้ความของ
คุณ คน้หาวิธีท่ีสรา้งสรรค ์สนุกสนาน และเป็น
ส่วนตวัเพ่ือสรา้งความผูกพนักบัลูกคา้  
เรียนรู ้3 วิธีในการทำ�ให้ทุกๆ ปฏิสมัพนัธก์บั
ลูกคา้นัน้มีผล >>

วนันีเ้ท่านัน้: 
ส่วนลด 10%

ซือ้เลย

สวสัดี Mei 
คุณมีสินคา้คา้งอยู่ในตะกรา้
ของคุณ

SonicCity

ตอบกลบั ส่งต่อ

<

การซือ้เสร็จสมบูรณ์ ติดตามการจดัส่ง

คำ�แนะนำ�โดยผูเ้ช่ียวชาญจาก Matt

วิธีท่ีธุรกิจเปล่ียน
ตะกรา้สินคา้ท่ีถูกทิง้
ไว ใ้หเ้ป็นยอดขายท่ี
เสร็จสมบูรณ์
โซลูชนั Customer 360 
จะเช่ือมต่อกบันกัชอ้ปท่ี
เพ่ิมสินคา้ลงในตะกรา้แต่
ยงัซือ้ไม่เสร็จ โดยจะส่ง
ขอ้ความท่ีปรบัให้เหมาะกบั 
พฤติกรรมตวับุคคลโดย
อตัโนมติัเพ่ือสรา้งแรง
บนัดาลใจให้ลูกคา้กลบัมา
ซือ้สินคา้ให้เสร็จสมบูรณ์
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SonicCity<

ความสนใจ            หาซือ้             ซือ้            รบัรู ้          ส่งมอบ        ทุ่มเทให้

หูฟังของ Mei จดัส่งเรียบรอ้ยแลว้ แต่เธอมีปัญหาในการซิงกผ่์าน Bluetooth 
เธอไปท่ีหน้าบริการช่วยเหลือของ SonicCity และสนทนากบับอต บอตแก้ไข
ปัญหาของเธอโดยการมอบบทความท่ีเก่ียวขอ้งให้กบั Mei

ในบทความ เธอไดอ่้านขอ้เท็จจริงท่ี 
น่าสนใจเก่ียวกบัความสามารถดา้นเสียง
ของหูฟังใหม่ของเธอ Mei ตดัสินใจท่ี
จะพูดคุยกบัสมาชิกทีมบริการลูกคา้ 
Aroon ซึ่งเสนอท่ีจะช่วยเหลือ Mei 
ทางไกลผ่านทางวิดีโอ

Mei Ying Leung 

คุณช่วยเช่ือมต่อหูฟังใหม่ของฉนักบั
โทรศพัทข์องฉนัใหห้น่อยได้ไหม?

สวสัดี Mei

...

หน่ึงในความไม่พอใจท่ีสุดของลูกคา้ คือการท่ีไม่สามารถติดต่อแบรนด์ได ้
เม่ือพวกเขาตอ้งการ การผสมผสานแชทบอตอย่างเหมาะสมในบริการช่วยเหลือ
ตนเองกบัตวัแทนฝ่ายบริการลูกคา้ การเขา้ถงึขอ้มูลของลูกคา้คือส่ิงสำ�คญัท่ี
จะช่วยให้มั่นใจไดว่้านอกจากจะแก้ไขปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็วแลว้ยงัช่วยมอบ
ประสบการณท่ี์ดีเย่ียมให้แก่ลูกคา้ไดอี้กดว้ย การมีส่วนร่วมในรูปแบบนีส่้งผล 
อย่างมากกบัแบรนดแ์ละความสมคัรใจของลูกคา้ท่ีจะซือ้สินคา้จากแบรนดต่์อไป 
เรียนรูวิ้ธีท่ีแชทบอตสามารถช่วยปรบัขยายการบริการลูกคา้ของคุณ >>

คำ�แนะนำ�โดย 
ผูเ้ช่ียวชาญจาก Matt

วิธีท่ีธุรกิจสามารถให ้
บริการลูกคา้ไดอ้ย่างไรร้อยต่อใน
ทุกท่ีทุกเวลา
การบริการลูกคา้หลายช่องทางเป็นเร่ือง
เก่ียวกบัการดงึดูดลูกคา้ให้เขา้มา 
มีส่วนร่วมในช่องทางท่ีตนช่ืนชอบ 
Salesforce Service Cloud จะให้การ 
ช่วยเหลือลูกคา้แบบทนัทีดว้ยตวัเลือก
แบบบริการตนเองหรือแบบสมาชิก
ชุมชนท่ีเก่ียวขอ้ง
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234.4K 1.2K แชร ์

SonicCity

ความสนใจ            หาซือ้             ซือ้            รบัรู ้          ส่งมอบ        ทุ่มเทให้

หลงัจากท่ีมีความสุขกบัการซือ้และ
บริการท่ีเธอไดร้บั Mei ไดเ้ขียน 
รีวิวท่ีดีบน Instagram และกล่าวถงึ 
@SonicCity

สวสัดี Mei เราดีใจมากท่ีคุณชอบ
หูฟังใหม่ของคุณ ดูผลิตภณัฑ ์ใหม่
ของเรา

เม่ือแบรนด์ไดเ้ห็นความคิดเห็นจาก
ลูกคา้แลว้ จงึจำ�เป็นอย่างย่ิงท่ีจะตอ้ง
ติดต่อกบัลูกคา้รายนัน้ กระชบัความ
สมัพนัธ ์ให้แน่นแฟ้น และรวบรวมขอ้มูล
เพ่ิมเติมเพ่ือแจง้ให้ลูกคา้ทราบถงึความ
จริงจากแหล่งเดียว เพียงแค่ฟังนัน้ 
ยงัไม่เพียงพอ ลูกคา้ยงัตอ้งการมีความ
สมัพนัธก์บัแบรนดด์ว้ย เพ่ิมโอกาส
ในการพฒันาความสมัพนัธผ่์านการ
มีปฏิสมัพนัธ ์ให้มากท่ีสุด น่ีคือขอ้มูล
ทัง้หมดท่ีคุณจำ�เป็นตอ้งทราบเก่ียวกบั
การจบัตาดูส่ือโซเชียลออนไลน ์>>

วิธีท่ีธุรกิจใชป้ระโยชนจ์าก
สงัคมเพ่ือสรา้งความภกัดี
ดว้ยอุปกรณติ์ดตามส่ือโซเชียล 
Social Studio ช่วยให้ธุรกิจ
สามารถติดตามส่ิงท่ีผูบ้ริโภค
กล่าวถงึเก่ียวกบับริการ ผลิตภณัฑ ์
และคู่แข่งได ้พวกเขาสามารถระบุ
หวัขอ้ท่ีกำ�ลงัเป็นท่ีนิยมและหวัขอ้
สนทนาท่ีมีอิทธิพลไดต้ัง้แต่เน่ินๆ 
และใชข้อ้มูลดงักล่าวเพ่ือทำ�การ
ตดัสินใจทางการตลาด

ฉนัรกัหูฟังใหม่ของฉนัท่ีซือ้จาก @SonicCity  
ฝ่ายบริการลูกคา้ก็ยอดเย่ียมมาก พวกเขาช่วยฉนั 
ต ัง้ค่า Bluetooth ผ่านการสนทนาทางวิดีโอดว้ย

ผลิตภณัฑ์ใหม่

Mei Ying Leung 

คำ�แนะนำ�โดย 
ผูเ้ช่ียวชาญจาก Matt
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Mei มีประสบการณลู์กคา้ท่ีน่าพงึพอใจเพราะเธอรูส้กึว่า SonicCity เขา้ใจเธอ
เป็นอย่างดี สามารถตอบสนองความตอ้งการเฉพาะของเธอไดแ้ละมอบการ
ปฏิบติัท่ีตรงกบัความตอ้งการนัน้

ผลลพัธท่ี์ไดจ้ากประสบการณท่ี์เช่ือมต่อกนัในช่องทางของ SonicCity อนั
หลากหลายนี ้ทำ�ให้ความคาดหวงัของ Mei ต่อประสบการณ์ในการเป็นลูกคา้
ของแบรนด์ใดก็ตามในอนาคตเพ่ิมสูงขึน้ ธุรกิจท่ีไม่สามารถทำ�ไดต้ามความ
คาดหวงัจะไม่สามารถแข่งขนัไดใ้นอนาคต

Customer 360 มอบประสบการณท่ี์ยอดเย่ียมดว้ยการเช่ือมต่อลูกคา้และ
บริษทัเขา้ดว้ยกนัอย่างราบร่ืน

เรียนรูเ้พ่ิมเติมเก่ียวกบั Customer 360 

เร่ิมตน้ใชง้าน
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การขาย

การตลาดพารท์เนอร ์

การคา้

การวิเคราะห์

การผนวกรวม

แพลตฟอรม์

อุตสาหกรรม

สุขภาพ

ความยั่งยืน

การบริการความสําเร็จ
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