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หนา้แริ่ก
Customer Data Platform (CDP) เป็นเทค้โนโลยกีาริ่ต้ลาดใหมท่ี�ไดรั้ิ่บ 
ค้วิามนยิมมากที�สดุ  ค้วิามจริ่งิแลว้ิ CDP ไดก้ลายเป็นสิ�งที�แพริ่ห่ลายมากข้ึ�นใน 
การิ่ต้ลาดและปริ่ากฏข้ึ�นใหเ้ห็นในริ่ายงานหริ่อ้การิ่ค้น้หาที�เกี�ยวิข้อ้งกบัการิ่ต้ลาด
ทกุริ่ปูแบบ ต้ามริ่ายงานสถานะการิ่ต้ลาดปี 2020 มกีลุม่นักการิ่ต้ลาดที�บอกวิา่ 
พวิกเข้าใช้ ้CDP 86% ข้องกลุม่บอกวิา่กำาลงัเพิ�มหริ่อ้รัิ่กษาการิ่ใช้ง้าน CDP อยู ่ 
นี�ทำาใหบ้ริ่ษัิทจำานวินมากสงสยัวิา่พวิกเข้าจำาเป็นต้อ้งใช้ม้นัดว้ิยหริ่อ้ไม ่โดยม ี
บางค้นถามเช้น่กนัวิา่ CDP ค้อ้อะไริ่

และนั�นค้อ้ปริ่ะเด็นข้องคู้ม่อ้นี� นี�ค้อ้คู้ม่อ้แนะนำาทลีะข้ั �นต้อนเพ้�อช้ว่ิยองค้ก์ริ่ข้อง
ค้ณุีในการิ่ต้ดัสนิใจวิา่ค้ณุีจำาเป็นต้อ้งใช้ ้CDP หริ่อ้ไมแ่ละวิธิีทีี�ดทีี�สดุในการิ่เลอ้ก
และเต้ริ่ยีมองค้ก์ริ่ข้องค้ณุีใหพ้ริ่อ้มสำาหรัิ่บ CDP ข้อใหเ้พลดิเพลนิกบัการิ่อา่นบท
ต้า่งๆ ดา้นลา่งต้ามที�ค้ณุีต้อ้งการิ่

Martin Kihn
SVP of Strategy, Salesforce Marketing Cloud
 
Chris O’ Hara
VP of Data & Identity, Salesforce Marketing Cloud
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โดยปกต้แิลว้ิ CDP จะปริ่ะกอบดว้ิยฐานข้อ้มลูลกูค้า้ ริ่ะบบการิ่ต้ลาดอตั้โนมตั้ ิ 
การิ่จัดการิ่แค้มเปญหลายช้อ่งทาง และการิ่จัดการิ่มปีฏสิมัพันธีแ์บบเริ่ยีลไทม ์ 
โดยหลกัๆ แลว้ิ CDP มไีวิส้ำาหรัิ่บเวิลาที�ค้ณุีต้อ้งการิ่ฐานข้อ้มลูการิ่ต้ลาดที�มขี้อ้มลู
ริ่ะดบัผูู้ใ้ช้ ้เพ้�อใหเ้ข้า้ใจปริ่ะเภทข้องซื้อฟต้แ์วิริ่น์ี�ไดด้ทีี�สดุเริ่ามาดคู้วิามทา้ทายที�
สำาค้ญับางปริ่ะการิ่ในการิ่ต้ลาดที�สง่ผู้ลใหซ้ื้อฟต้แ์วิริ่น์ี�โดดเดน่  

ทำาไมธุรุิ่กจ่ข้องฉันั
จงึต้อ้งม ีCDP
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ค้วามทา้ทาย

เริ่าอาศึยัอยูใ่นยคุ้ที�ลกูค้า้เป็นผูู้ค้้วิบค้มุ Amazon สามาริ่ถค้าดเดาไดว้ิา่เริ่าจะซื้้�อ
ผู้ลติ้ภณัีฑ์ใ์ดต้อ่ไป Netflix แนะนำาริ่ายการิ่ที�เริ่าช้อบดว้ิยค้วิามแมน่ยำาที�สงูและ 
Uber ช้ว่ิยใหเ้ริ่าปรัิ่บแต้ง่การิ่เดนิทางจนถงึปริ่ะเภทข้องยานพาหนะที�เริ่าต้อ้งการิ่
ใช้ ้ลกูค้า้ค้าดหวงัใหบ้ริ่ษ่ัทัมคี้วามเข้า้ใจอย�างลกึซึ้ึ�งเกี�ยวกบั 
ค้วามต้อ้งการิ่ข้องต้นเอง ต้อ้งการิ่ปริ่ะสำบการิ่ณแ์บบเฉัพาะต้วัและ 
ริ่อ้งหาบริ่ก่าริ่ที�ฉับัไว การิ่สง่มอบสิ�งเหลา่นี�ไมใ่ช้ข่้อ้ไดเ้ปริ่ยีบทางการิ่ต้ลาด 
อกีแลว้ิ แต้ม่นัค้อ้การิ่เดมิพันที�สำาค้ญั  

เม้�อพดูถงึเริ่้�องการิ่ต้ลาด ลกูค้า้ค้าดหวิงัวิา่การิ่มปีฏสิมัพันธีข์้องต้นในเว็ิบไซื้ต้์
ข้องบริ่ษัิทจะแปริ่เปลี�ยนสูป่ริ่ะสบการิ่ณ์ีการิ่ใช้ง้านแอปบนมอ้ถอ้และการิ่เข้า้เยี�ยม
ช้มภายในริ่า้น ปัญหาก็ค้อ้บริ่ษัิทสว่ินใหญม่สีภาพแวิดลอ้มการิ่ทำางานในแต้ล่ะ
อยา่งโดยใช้ช้้ดุข้อ้มลูที�แต้กต้า่งกนัแมว้ิา่ลกูค้า้จะเป็นค้นเดยีวิกนัก็ต้าม ลกูค้า้ยงั
ค้าดหวิงัวิา่ปริ่ะสบการิ่ณีข์้องพวิกเข้าจะสอดค้ลอ้งกนัและ “ทนัท”ี ข้ณีะที�พวิกเข้า
เปลี�ยนจากช้อ่งสญัญาณีหนึ�งไปสูอ่กีช้อ่งหนึ�ง การิ่เดนิทางข้องลกูค้า้สว่ินใหญจ่ะ
เกดิข้ึ�นในช้อ่งทางที�แต้กต้า่งกนัสามช้อ่งทาง (ต้วัิอยา่งเช้น่ อเีมล เว็ิบ และแอป
ในอปุกริ่ณีพ์กพา) และลกูค้า้ต้อ้งการิ่จะยา้ยข้า้มช้อ่งทางเหลา่นี�อยา่งริ่าบริ่้�นและ
ริ่วิดเร็ิ่วิ อยา่งไริ่ก็ต้ามบริ่ษัิทสว่ินใหญไ่มม่กีาริ่เช้้�อมต้อ่ข้อ้มลูเหลา่นี�ในแบบ 
เริ่ยีลไทม์

ผลลพัธุท์ ี�ไดค้้อืปริ่ะสำบการิ่ณก์าริ่เช้ื�อมต้�อกบัผูบ้ริ่โ่ภค้ที�ข้าดต้อนและ 
การิ่ข้าดแหล�งค้วามจริ่ง่แหล�งเดยีวเกี�ยวกบัลกูค้า้สำำาหริ่บันกัการิ่ต้ลาด  
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ข้อ้มลูเบื�องต้น้เกี�ยวกบั CDP

สิ�งแริ่กที� CDP ต้อ้งทำาค้อ้การิ่เช้้�อมต้อ่ข้อ้มลูลกูค้า้ทั �งหมดข้องบริ่ษัิทไวิใ้นที�เดยีวิ 
ซื้ึ�งไมไ่ดห้มายถงึเพยีงการิ่ริ่วิม ID ลกูค้า้เพยีง ID เดยีวิจาก CRM หลายอนิสแต้นซื้ ์
แต้ย่งัริ่วิมฐานข้อ้มลูที�โดยปกต้แิลว้ิจะไมแ่ช้ริ่ข์้อ้มลูลกูค้า้ เช้น่ ริ่ะบบค้ลาวิด ์
การิ่ต้ลาด, ซื้อฟต้แ์วิริ่บ์ริ่กิาริ่, และโปริ่แกริ่มอคี้อมเมริิ่ซ์ื้เข้า้ดว้ิยกนัอกีดว้ิย  
เริ่าเริ่ยีกสำ่�งนี�ว�าปณธุ่านข้องลกูค้า้

สิ�งต้อ่ไปที� CDP ต้อ้งทำาค้อ้การิ่ปรัิ่บข้อ้มลูเฉพาะต้วัิที�เริ่ามเีกี�ยวิกบัลกูค้า้ที�เริ่าริู่จั้ก 
(เช้น่อเีมล และหมายเลข้โทริ่ศึพัทม์อ้ถอ้) ใหต้้ริ่งกบัสิ�งที�เริ่าทริ่าบเกี�ยวิกบัลกูค้า้
กอ่นที�จะแบง่ปันข้อ้มลูกบับริ่ษัิท (เช้น่ค้กุกี�และ ID อปุกริ่ณีพ์กพานริิ่นามเป็นต้น้) 
ดว้ิยวิธิีนีี�เริ่าจะสามาริ่ถเริ่ิ�มเช้้�อมโยงปฏสิมัพันธีท์ี�เริ่ ิ�มต้น้ดว้ิยแค้มเปญอเีมลและ
ดำาเนนิการิ่ต้อ่ไปยงัเว็ิบไซื้ต้ใ์หก้บัลกูค้า้ริ่ายเดมิได ้เริ่ามองว�านี�ค้อืการิ่ริ่ะบตุ้วัต้น
ข้า้มอปุกริ่ณ์

เม้�อ CDP ไดส้ริ่า้งโปริ่ไฟลแ์บบริ่วิมข้องลกูค้า้ริ่ะบบจะต้อ้งทำาใหข้้อ้มลูน ั�นพริ่อ้ม
ใช้ง้านแบบเริ่ยีลไทมเ์พ้�อใหบ้ริ่ษัิทสามาริ่ถสริ่า้งปริ่ะสบการิ่ณีแ์บบเฉพาะต้วัิได ้
ซื้ึ�งหมายถงึการิ่เช้้�อมต้อ่ข้อ้มลูลกูค้า้กบัริ่ะบบปริ่ะเภทต้า่งๆ มากมาย ไมว่ิา่จะเป็น
โปริ่แกริ่มสง่อเีมล ข้อ้มลูแพลต้ฟอริ่ม์ฝัั่�งอปุสงค้ ์และริ่ะบบการิ่จัดการิ่เน้�อหา

กล�าวโดยสำริ่ปุ CDP จะใหค้้วามสำำาค้ญักบังานหลกัเหล�านี�ค้อื: การิ่เก็บ
ริ่วบริ่วมข้อ้มลู การิ่ริ่วมข้อ้มลู การิ่เป่ดใช้ง้านข้อ้มลูและข้อ้มลูเช้ง่ลกึ  
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กริ่ณีการิ่ใช้ง้าน

แลว้ิบริ่ษัิทจะใช้ ้CDP เพ้�อทำาอะไริ่ ต้อ่ไปนี�เป็นต้วัิอยา่งบางสว่ินและไมไ่ด ้
เกี�ยวิข้อ้งกบัการิ่ต้ลาดเสยีทั �งหมด

การิ่ปริ่บัแต้�งแบบเฉัพาะต้วั: สมมต้ิ
วิา่ค้ณุีเห็นผูู้บ้ริ่โิภค้มาที�เว็ิบไซื้ต้ข์้อง
ค้ณุี เริ่ยีกดผูู้ลติ้ภณัีฑ์แ์ละออกจาก
เว็ิบไซื้ต้ ์จะเป็นการิ่ดกีวิา่ไหมถา้ค้ณุี
สามาริ่ถเช้้�อมโยงทกุสิ�งที�ค้ณุีไดร้ิู่ม้า
เกี�ยวิกบัลกูค้า้ริ่ายนั�นเข้า้กบัข้อ้เสนอ
แบบเฉพาะต้วัิผู้า่นทางอเีมลหริ่อ้ 
การิ่แจง้เต้อ้นแบบพชุ้ CDP ทำาให ้
โปริ่ไฟลแ์บบริ่วิมพริ่อ้มใช้ง้านสำาหรัิ่บ
ทกุช้อ่งทางที�สามาริ่ถริ่ะบตุ้ำาแหน่งได ้
เปิดใช้ง้านการิ่ปรัิ่บแต้ง่แบบเฉพาะต้วัิ
และค้วิามสอดค้ลอ้ง ลกูค้า้ที�เห็น
เน้�อหาที�ต้ริ่งต้ามค้วิามสนใจข้องต้นมี
แนวิโนม้ ที�จะมสีว่ินริ่ว่ิมกบัแบริ่นด์
มากข้ึ�นถงึหา้เทา่

การิ่ริ่ะงบั: บางค้รัิ่ �งการิ่ใช้ข้้อ้มลูดา้น
การิ่ต้ลาดที�ดทีี�สดุไมใ่ช้ก่าริ่มุง่เป้าไป
ที�ผูู้บ้ริ่โิภค้ แต้เ่ป็นการิ่ไมมุ่ง่เป้าไปที�
ลกูค้า้เหลา่นั�นเลย โปริ่ไฟลแ์บบริ่วิม
ที�เช้้�อมโยงข้อ้มลูการิ่ต้ลาดและการิ่
ซื้้�อทำาใหนั้กการิ่ต้ลาดสามาริ่ถปรัิ่บ
การิ่ใช้จ้า่ยที�สามาริ่ถริ่ะบไุดใ้ห ้
เหมาะสมที�สดุโดยไมแ่สดงใหล้กูค้า้
เห็นสนิค้า้ที�ซื้้�อไปแลว้ิและนำาเงนิ
เหลา่นั�นไปสูล่กูค้า้ใหม ่ 
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CDP ปริ่ะเภทต้�างๆ

CDP เป็นเพยีงการิ่พัฒนาข้อง CRM ซื้ึ�งไดรั้ิ่บการิ่ปรัิ่บแต้ง่มาอยา่งดสีำาหรัิ่บ 
ค้วิามต้อ้งการิ่แบบเริ่ยีลไทมข์้องนักการิ่ต้ลาด B2C ที�ต้อ้งพึ�งริ่ะบบดจิติ้อลเป็นสิ�ง
แริ่ก ซื้ึ�งเป็นการิ่ข้ยายต้วัิต้ามธีริ่ริ่มช้าต้ขิ้องปริ่ะเภทเค้ริ่้�องมอ้ Salesforce ที�สริ่า้ง
ข้ึ�นสำาหรัิ่บองค้ก์ริ่ทกุข้นาดทั�วิโลกเป็นเวิลาหลายทศึวิริ่ริ่ษ CDP มเีป้าหมายแบบ
เดยีวิกบั CRM ในการิ่จัดการิ่ข้อ้มลูลกูค้า้เพ้�อข้บัเค้ล้�อนปริ่ะสบการิ่ณีท์ี�สอดค้ลอ้ง
และมปีริ่ะสทิธีภิาพ  

ข้อ้มลูเช้ง่ลกึ: ริ่ะบบการิ่วิเิค้ริ่าะห์
สว่ินใหญจ่ะทำางานแบบแยกสว่ิน  
จะเกดิอะไริ่ข้ึ�นถา้ผูู้ค้้า้ปลกีภาค้สนาม
มปีฏสิมัพันธีท์างการิ่ต้ลาดกบัลกูค้า้
ซื้ึ�งเกี�ยวิข้อ้งกบัข้อ้มลูอคี้อมเมริิ่ซ์ื้ 
(ปริ่ะวิตั้กิาริ่สั�งซื้้�อ) และข้อ้มลูการิ่
โต้ต้้อบข้องเว็ิบไซื้ต้ ์(ผู้ลติ้ภณัีฑ์ท์ี�ดู
หลายค้รัิ่ �ง) และทำาใหเ้จา้หนา้ที�ฝ่ั่าย
บริ่กิาริ่ลกูค้า้ทริ่าบข้อ้มลูดงักลา่วิ การิ่
ปรัิ่บแต้ง่แบบเฉพาะต้วัิในริ่ปูแบบนี�
สามาริ่ถเปลี�ยนต้วัิแทนศึนูยบ์ริ่กิาริ่
ลกูค้า้ค้า่ต้วัิ 15 ดอลลาริ่ต์้อ่ช้ั�วิโมงให ้
เป็นพนักงานข้ายค้า่ต้วัิ  
100,000 ดอลลาริ่ต์้อ่ปีได ้
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น่าเสยีดายที�ต้ลาด CDP มคี้วิามยุง่เหยงิมาก มผีูู้จ้ำาหน่ายมากกวิา่ 100 ริ่าย  
(ซื้ึ�งนับค้รัิ่ �งสดุทา้ยโดย สถาบนัแพลต้ฟอริ่ม์ข้อ้มลูลกูค้า้) ที�เริ่ยีกต้วัิเองวิา่ “CDP” 
ไมม่ใีค้ริ่เหมอ้นกนั แทนที�จะมุง่เนน้ไปที�ส ิ�งที�ข้บัเค้ล้�อนโดยผูู้ข้้าย เริ่าไดถ้าม 
นักการิ่ต้ลาดหลายริ่อ้ยริ่ายวิา่พวิกเข้าต้อ้งการิ่อะไริ่จาก CDP และต้ริ่ะหนักได ้
อยา่งริ่วิดเร็ิ่วิวิา่ยงัม ีCDP ที�ต้า่งกนัอยูส่องปริ่ะเภท

1.
CDP ข้อ้มลูเช้ง่ลกึ — สริ่า้ง  
“มมุมองลกูค้า้แบบริ่วิม” ดว้ิยการิ่ริ่วิม
ข้อ้มลูจากแหลง่ต้า่งๆ ที�แต้กต้า่งกนั 
จัดการิ่การิ่ริ่วิมริ่ะบบและการิ่จัดการิ่
ข้อ้มลู และช้ว่ิยใหส้ามาริ่ถใช้ง้านการิ่
วิเิค้ริ่าะหแ์ละการิ่เปิดใช้ง้านได ้

CDP การิ่มสีำ�วนริ่�วม — ช้ว่ิยผูู้ใ้ช้ด้ว้ิย
การิ่ปรัิ่บแต้ง่ต้ามค้วิามต้อ้งการิ่แบบ 
เริ่ยีลไทม ์เช้น่ เว็ิบไซื้ต้แ์ละแอปมอ้ถอ้ 
และข้บัเค้ล้�อนข้อ้เสนอและการิ่ม ี
สว่ินริ่ว่ิมในการิ่ดำาเนนิการิ่แบบ 
เริ่ยีลไทม ์ 

2.
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CDP จำานวินมากในต้ลาดปัจจบุนัค้อ้ CDP ข้อ้มลูเช้งิลกึหริ่อ้ CDP การิ่มสีว่ินริ่ว่ิม
เพยีงอยา่งเดยีวิแต้ไ่มม่แีบบค้วิบคู้ ่เริ่าเช้ื�อว�า CDP องค้ก์ริ่ที�แทจ้ริ่ง่ต้อ้งผสำาน
ริ่วมท ั�งข้อ้มลูเช้ง่ลกึและการิ่มสีำ�วนริ่�วม

ต้อ่ไปเริ่าจะมาดกูนัวิา่บริ่ษัิทจะใช้ป้ริ่ะโยช้นจ์าก CDP เพ้�อทำาสิ�งที�เหนอ้กวิา่การิ่
ต้ลาดและการิ่โฆษณีา และใช้ข้้อ้มลูลกูค้า้ที�เช้้�อมโยงกนัเพ้�อเช้้�อมโยงองค้ก์ริ่
ข้องพวิกเข้า สริ่า้งค้วิามเข้า้ใจข้า้มบริ่ษัิทเช้งิลกึ และเริ่ิ�มใหค้้วิามสำาค้ญักบัข้อ้มลู
ลกูค้า้วิา่เป็นสิ�งที�พวิกเข้าสามาริ่ถใสไ่วิใ้นงบดลุไดอ้ยา่งไริ่

หากต้อ้งการิ่เริ่ยีนริู่เ้พิ�มเต้มิเพ้�อทำาค้วิามเข้า้ใจเกี�ยวิกบัแพลต้ฟอริ่ม์ข้อ้มลูลกูค้า้
ใหด้ทูี�โพสต้ใ์นบล็อกนี� โดย SVP of Product Strategy ข้อง Salesforce
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บทที� 1: 

วธุ่กีาริ่สำริ่า้งกริ่ณีศึกึษัา
ทางธุรุิ่กจ่

สำำาหริ่บัการิ่แปลงข้อ้มลู
และ CDP
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เม้�อเริ่ิ�มการิ่แปลงข้อ้มลูใหม ่ค้ณุีต้อ้งมเีป้าหมายที�ช้ดัเจน เริ่้�องนี�อาจฟังดเูดน่ช้ดั 
แต้แ่มแ้ต้บ่ริ่ษัิทที�ใหญท่ี�สดุในโลกบางแหง่ก็ยงัค้งไมพั่ฒนาจากการิ่เริ่ิ�มแปลง
ข้อ้มลูโดยไมม่เีป้าหมายที�ช้ดัเจน ยิ�งไปกวิา่นั�น บริ่ษัิทต้า่งๆ ไดส้นันษิฐานอยา่ง
ผู้ดิพลาดวิา่เพยีงแค้ซ่ื้้�อสทิธีิ�อนุญาต้ใช้ง้าน CDP กจ็ะสริ่า้งการิ่เปลี�ยนแปลงที� 
จับต้อ้งได ้แต้ม่นัไมเ่ค้ยงา่ยแบบนั�น

เพื�อใหแ้น�ใจว�าค้ณุค้อืผูน้ำาอยู�กา้วหนึ�งเสำมอ ค้ณุต้อ้งต้ ั�งเป้าหมาย,  
เฟริ่มเวร่ิ่ก์ KPI, และการิ่ปริ่บัเทยีบข้อ้มลูที�ช้ดัเจน ซื้ึ�งจะทำาใหแ้น่ใจไดว้ิา่  
การิ่เปลี�ยนแปลงดจิติ้อลใหมข่้องค้ณุีจะเริ่ิ�มต้น้อยา่งดเียี�ยม

ต้ ั�งเป้าหมายที�ช้ดัเจน

เทค้โนโลยชี้ว่ิยใหบ้ริ่ษัิทมเีค้ริ่้�องมอ้ใหม่ๆ  ที�ยอดเยี�ยม แต้เ่ค้ริ่้�องมอ้ที�ยอดเยี�ยม
เหลา่นี�จำาเป็นต้อ้งนำามาใช้พ้ริ่อ้มกบัเป้าหมายที�วิดัค้า่ไดแ้ละเกี�ยวิโยงกบักลยทุธี์
ทางธีรุิ่กจิข้องบริ่ษัิทโดยต้ริ่ง

บริ่ษัิทใดก็ต้ามสามาริ่ถกลา่วิไดว้ิา่พวิกเข้าไดซ้ื้้�อสทิธีิ�อนุญาต้ใช้ง้าน CDP 
เน้�องจาก “ต้อ้งการิ่เค้ริ่้�องมอ้ที�ดยี ิ�งข้ึ�นในการิ่กำาหนดเป้าหมายผูู้บ้ริ่โิภค้ออนไลน”์ 
นั�นไมใ่ช้เ่ป้าหมายที�เจาะจงหริ่อ้วิดัค้า่ได ้ 
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เป้าหมายที�ช้ดัเจนแบบต้อ่ไปนี�จะทำาใหค้้ณุีกา้วิไปสูเ่สน้ทางค้วิามสำาเร็ิ่จ:

เริ่าต้อ้งการิ่เพิ�ม
เวิลาที�ลกูค้า้ใช้บ้น
เว็ิบไซื้ต้ข์้องเริ่าอกี 
20%

ปริ่กึษัาผูม้สีำ�วนไดเ้สำยีที�เหมาะสำม

เม้�อค้ณุีกำาหนดเป้าหมายข้องค้ณุีแลว้ิ ต้ริ่วิจสอบใหแ้น่ใจวิา่ผูู้ม้สีว่ินไดเ้สยีที� 
เหมาะสมค้วิบค้มุกริ่ะบวินการิ่ไดแ้ลว้ิ หากทมีไอทขี้องค้ณุีค้อ้ค้นซื้้�อซื้อฟต้แ์วิริ่ซ์ื้ ึ�ง
จะถกูใช้ง้านโดยทมีงานส้�อข้องค้ณุี นั�นค้อ้หลกัฐานแสดงถงึค้วิามข้าดต้อน ทมี
ไอทรีิู่เ้กี�ยวิกบัเริ่้�องเทค้นคิ้การิ่โฆษณีามากเทา่ที�ทมีส้�อริู่เ้กี�ยวิกบัการิ่เข้ยีน 
Javascript นำาทมีที�เหมาะสำมมาทำางานริ่�วมกนัและมุ�งสำู�การิ่เปลี�ยนแปลง
ข้อ้มลูข้องค้ณุดว้ยชุ้ด KPI ที�ช้ดัเจนซึ้ึ�งเช้ื�อมโยงกบัค้วามสำำาเร็ิ่จทางธุรุิ่กจ่
โดยต้ริ่ง เริ่ิ�มต้น้ดว้ิยการิ่ต้ริ่วิจสอบใหแ้น่ใจวิา่ค้ณุีเห็น ROI จากซื้อฟต้แ์วิริ่แ์ลว้ิ
ปรัิ่บการิ่ทำางานใหส้อดค้ลอ้งกบักลยทุธีท์างธีรุิ่กจิโดยริ่วิมข้องค้ณุี  

เริ่าต้อ้งการิ่เพิ�ม
อตั้ริ่าการิ่แปลง
สำาหรัิ่บโฆษณีา
วิดิโีอข้องเริ่าข้ึ�นอกี 
30% ผู้า่นการิ่แบง่
กลุม่ลกูค้า้ที�ละเอยีด
ยิ�งข้ึ�น

เริ่าต้อ้งการิ่มอบ
บริ่กิาริ่เน้�อหาแบบ
เฉพาะต้วัิแกผูู่้เ้ข้า้ช้ม 
100% ซื้ึ�งเริ่า
สามาริ่ถจับคู้ก่บักลุม่
ผูู้ช้้มเพ้�อกริ่ะตุ้น้ให ้
เกดิการิ่แปลง 
เพิ�มข้ึ�นอกี 50%

20%

30%

50%



14  |  วิธิีเีริ่ิ�มต้น้ใช้ง้านแพลต้ฟอริ่ม์ข้อ้มลูลกูค้า้

ในข้ณีะที�ค้ณุีพัฒนากลยทุธีข์้องค้ณุี ต้ริ่วิจสอบใหแ้น่ใจวิา่:

• ค้ณุีสามาริ่ถนับหริ่อ้ทำาริ่ายการิ่เป้าหมายการิ่แปลงข้อ้มลูทั �งหมดข้องค้ณุีไดด้ว้ิย
วิธิีนีี�ค้ณุีจะสามาริ่ถจัดริ่ะเบยีบและรัิ่กษาใหเ้ป้าหมายเหลา่นั�นเฉพาะเจาะจงได ้

• เป้าหมายข้องค้ณุีถกูปรัิ่บใหส้อดค้ลอ้งกบักริ่ณีีการิ่ใช้ง้านหริ่อ้ต้วัิอยา่งที�ไดผู้้ลดี
สำาหรัิ่บผูู้อ้้�น

• แต้ล่ะเป้าหมายข้องค้ณุีจะมสีถติ้หิริ่อ้ปริ่มิาณีที�สามาริ่ถวิดัได ้ซื้ึ�งเช้้�อมโยงกบั
เป้าหมายเหลา่นั�น

• ทกุค้นเข้า้ใจวิา่เป้าหมายใดสำาค้ญัที�สดุและอะไริ่ที�สำาค้ญัริ่องลงมา

ต้ด่ต้ามผลการิ่ปฏิบ่ตั้ง่านเพื�อใหบ้ริ่ริ่ลเุป้าหมาย

เม้�อค้ณุีไดต้้ั �งเป้าหมายที�ช้ดัเจนพริ่อ้มผู้ลลพัธีท์ี�วิดัผู้ลไดแ้ลว้ิ ค้ณุีจะต้อ้งต้ดิต้าม
ผู้ลการิ่ปฏบิตั้งิานข้องบริ่ษัิทข้องค้ณุีอยา่งต้อ่เน้�องเพ้�อใหบ้ริ่ริ่ลเุป้าหมายเหลา่นั�น 
ในการิ่ต้ดิต้ามปริ่ะสทิธีภิาพข้องการิ่แปลงข้อ้มลู ค้ณุีจะต้อ้งมเีฟริ่มเวิริิ่ก์
ปริ่ะสทิธีภิาพที�ช้ดัเจนและ KPI ที�สอดค้ลอ้งกนั  



วิธิีเีริ่ิ�มต้น้ใช้ง้านแพลต้ฟอริ่ม์ข้อ้มลูลกูค้า้   l   15 

ต้วัิอยา่ง KPI ปริ่ะกอบดว้ิย:

• ข้ยายกลุม่ลกูค้า้ที�สามาริ่ถริ่ะบไุดจ้าก 10 เป็น 100 ในสามเดอ้น
• ลดปริ่มิาณีการิ่เข้า้ถงึโฆษณีาดจิติ้อลที�ไมไ่ดม้าจากมนุษยจ์าก 35% เป็น 5% 

ใน 6 เดอ้น เพ้�อปริ่ะหยดั 1.5 ลา้นดอลลาริ่์
• ลดอตั้ริ่าต้กีลบัข้องเว็ิบไซื้ต้ ์25% โดยการิ่นำาเสนอเน้�อหาแบบเฉพาะต้วัิ  
• ริ่ะงับผูู้ซ้ื้ ้�อที�ทริ่าบข้อง SKU เฉพาะไมใ่หถ้กูเปิดเผู้ยในการิ่สง่ข้อ้ค้วิามข้า้ม 

ช้อ่งทางสำาหรัิ่บผู้ลติ้ภณัีฑ์เ์หลา่นั�นเพ้�อปริ่ะหยดัเงนิในการิ่ใช้จ้า่ยผู้า่นส้�อที�
สามาริ่ถริ่ะบไุด ้

ทมีข้องค้ณุีต้อ้งการิ่เกณีฑ์เ์ทยีบที�ช้ดัเจนวิา่ค้วิามสำาเร็ิ่จเป็นอยา่งไริ่ ซื้ึ�งจะช้ว่ิยให ้
พวิกเข้าสามาริ่ถปรัิ่บงานข้องต้นเองใหส้อดค้ลอ้งกบัต้วัิช้ี�วิดัที�ถกูต้อ้งซื้ึ�งพสิจูน์
วิา่การิ่แปลงข้อ้มลูข้องค้ณุีไดผู้้ลจริ่งิ ซื้ึ�งจะช้ว่ิยใหก้าริ่ลงทนุข้องค้ณุีดำาเนนิต้อ่ไปได ้

นอกจากนี�ยงัจำาเป็นที�จะต้อ้งเช้้�อมโยงค้วิามสำาเร็ิ่จข้องการิ่แปลงข้อ้มลูข้องค้ณุี 
เข้า้กบัค้วิามสำาเร็ิ่จในธีรุิ่กจิโดยริ่วิมข้องบริ่ษัิทค้ณุี เป้าหมายที�ค้ลมุเค้ริ่อ้เช้น่  
“การิ่แบง่กลุม่ที�ดขี้ ึ�น” ไมส่อดค้ลอ้งกบัต้วัิช้ี�วิดัค้วิามสำาเร็ิ่จข้องทมีผูู้บ้ริ่หิาริ่ค้ณุี  
เม้�อค้ณุีเช้้�อมโยงเป้าหมายข้อ้มลูกบัเป้าหมายทางธีรุิ่กจิเพ้�อค้ำาสั�งซื้้�อที�สงูข้ึ�น ค้ณุี
จะเพิ�มปริ่ะสทิธีภิาพข้องโค้ริ่งการิ่การิ่แปลงข้อ้มลูข้องค้ณุีและสนับสนุนการิ่บริ่หิาริ่
จัดการิ่และงบปริ่ะมาณีมากข้ึ�น  
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ต้วัิอยา่งข้องเป้าหมายข้อ้มลูที�ช้ดัเจนซื้ึ�งสอดค้ลอ้งกบัค้วิามสำาเร็ิ่จข้องธีรุิ่กจิค้อ้:

เริ่าจะเพิ�มปริ่ะสทิธีภิาพดา้นการิ่ต้ลาด 15% โดยการิ่ผู้ลกัดนัการิ่หาลกูค้า้
ผู้า่นช้อ่งทางดจิติ้อลที�มปีริ่ะสทิธีภิาพมากข้ึ�น (เช้น่ Instagram) แทนที�จะเป็น
ช้อ่งทางดั �งเดมิที�มรีิ่าค้าแพง (เช้น่โทริ่ทศัึน)์

ต้ริ่วิจสอบใหแ้น่ใจวิา่ทมีผูู้บ้ริ่หิาริ่ข้องค้ณุีทริ่าบวิา่กริ่ณีีการิ่ใช้ง้านใดที�ค้ณุีไดต้้ั �ง 
เป้าหมายไวิแ้ละเข้า้ใจถงึค้ณุีค้า่ข้องเป้าหมายการิ่แปลงข้อ้มลูข้องค้ณุี การิ่แปลง
ข้อ้มลูข้องค้ณุีใหส้อดค้ลอ้งกบัเป้าหมายโดยริ่วิมข้องบริ่ษัิทเป็นสิ�งสำาค้ญัอยา่งยิ�ง



วิธิีเีริ่ิ�มต้น้ใช้ง้านแพลต้ฟอริ่ม์ข้อ้มลูลกูค้า้   l   17 

บทที� 2: 

วธุ่กีาริ่จดัต้ ั�ง 
ทมีข้า้มสำายงานสำำาหริ่บั 

CDP ใหส้ำำาเร็ิ่จ
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ต้ลอดหลายปีที�ผู้า่นมา เริ่าไดเ้ห็นบริ่ษัิทนับริ่อ้ยแหง่ปริ่ะกาศึค้วิามมุง่มั�นข้อง 
พวิกเข้าในการิ่ใช้ข้้อ้มลูเพ้�อข้บัเค้ล้�อนกลยทุธีท์างการิ่ต้ลาด บริ่ษัิทที�ปริ่ะสบ 
ค้วิามสำาเร็ิ่จค้อ้บริ่ษัิทที�ทุม่เทใหก้บับคุ้ลากริ่และกริ่ะบวินการิ่ที�จำาเป็นในการิ่ทำาให ้
บริ่ษัิทมั�นค้ง

ในทกุกริ่ณีีการิ่จัดการิ่การิ่เปลี�ยนแปลงจำาเป็นต้อ้งมคี้วิามเป็นผูู้น้ำาที�ช้ดัเจนจากดา้น
บนและต้ริ่งกลาง แต้ใ่ค้ริ่ค้อ้ผูู้ม้สีว่ินไดเ้สยีในบริ่ษัิทข้องค้ณุีที�ต้อ้งมาริ่วิมต้วัิกนัเพ้�อ
สริ่า้งการิ่จัดการิ่การิ่เปลี�ยนแปลงที�แทจ้ริ่งิใหก้บัข้อ้มลู ทั �งหมดเริ่ิ�มต้น้จากการิ่สริ่า้ง
ศึนูยข์้อ้มลูแหง่ค้วิามเป็นเลศิึ

การิ่พฒันาศึนูยข์้อ้มลูแห�งค้วามเป็นเลศ่ึ

เริ่าจำาเป็นต้อ้งใช้ว้ิธิีกีาริ่ข้องทมีที�จริ่งิจังในการิ่สริ่า้งสิ�งที�เริ่าเริ่ยีกวิา่ ศึนูยข์้อ้มลู
แห�งค้วามเป็นเลศ่ึ (DCOE) DCOE โดยปกต้แิลว้ิจะปริ่ะกอบดว้ิยพนักงานภายใน
บริ่ษัิทจากทมีธีรุิ่กจิ ทมีวิเิค้ริ่าะหแ์ละทมีไอท ีที�ปริ่กึษาที�ช้าญฉลาดสำาหรัิ่บการิ่
จัดการิ่การิ่เปลี�ยนแปลง พาริ่ท์เนอริ่ด์า้นการิ่ผู้สานริ่ะบบ และหน่วิยงานต้า่งๆ บริ่ษัิท
ที�นำาวิธิีกีาริ่ดงักลา่วิมาใช้จ้ะไดรั้ิ่บค้ณุีค้า่ริ่ะยะใกลใ้นช้ว่ิงเริ่ิ�มต้น้ข้องการิ่เดนิทาง 
ซื้ึ�งเป็นไดม้ากกวิา่ทนุสำาหรัิ่บทกุค้วิามพยายามที�จะต้ามมาหลงัจากนั�น

เริ่านกึถึงึหวัใจหลกัข้องการิ่ปริ่บัใช้ใ้นริ่ะดบัองค้ก์ริ่ท ั�งในดา้นค้น 
กริ่ะบวนการิ่ และเทค้โนโลย ีไมม่คี้ำาต้อบที�ถกูบางสว่ิน: การิ่ทำาสิ�งที�ถกูหนึ�งหริ่อ้
สองอยา่งแต้อ่กีสิ�งหนึ�งผู้ดิพลาดจะนำาไปสูค่้วิามลม้เหลวิ  
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เริ่ิ�มจากผูู้ค้้น เม้�อพจิาริ่ณีาการิ่ใช้ง้านซื้อฟต้แ์วิริ่ข์้อ้มลูนับพันที�เริ่าริ่องรัิ่บ 
บริ่ษัิทที�ไดรั้ิ่บค้ณุีค้า่ที�ริ่วิดเร็ิ่วิที�สดุไดส้ริ่า้ง DCOE ข้ึ�นอยา่งโดยนัยหริ่อ้โดย
ช้ดัแจง้ซื้ึ�งนยิามกลยทุธีข์้อ้มลูแบบองค้ร์ิ่วิมและกำาหนดค้วิามเป็นเจา้ข้องที�
ช้ดัเจนใหก้บัผูู้ม้สีว่ินไดส้ว่ินเสยีที�สำาค้ญัในองค้ก์ริ่

สี�ข้ั �นต้อนในการิ่สริ่า้งศึนูยข์้อ้มลูแหง่ค้วิามเป็นเลศิึไดแ้ก:่

1. 2.
ใช้ว้ธุ่กีาริ่แบบทมี เพ้�อใหป้ริ่ะสบ
ค้วิามสำาเร็ิ่จค้ณุีจะต้อ้งนำาพาริ่ท์เนอริ่์
ทั �งภายในและภายนอกมาริ่วิมกนั 
ริ่วิบริ่วิมข้อ้มลูข้องพวิกเข้าเกี�ยวิกบั
ปริ่ะเภทข้องข้อ้มลูที�พวิกเข้าต้อ้งการิ่
ริ่วิบริ่วิมและวิธิีกีาริ่ที�พวิกเข้าค้าดหวิงั
วิา่จะใช้แ้ละสริ่า้งค้วิามเห็นพอ้ง 
ริ่ว่ิมกนัภายใต้ช้้ดุเป้าหมายเดยีวิกนั

สำริ่า้งกริ่ะบวนการิ่อย�างละเอยีด 
มอบหมายค้วิามเป็นเจา้ข้องที�ช้ดัเจน
ใหก้บัทกุข้ั �นต้อน ริ่ะบจุดุมอบสำาค้ญั 
และปฏบิตั้ติ้ามกฎการิ่ส้�อสาริ่ที� 
แน่ช้ดั  
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ปริ่บัค้วามเข้า้ใจข้องผูม้สีำ�วนไดส้ำ�วนเสำยีใหต้้ริ่งกนั

ต้ามที�เริ่าไดก้ลา่วิไวิแ้ลว้ิ DCOE ที�ปริ่ะสบค้วิามสำาเร็ิ่จต้อ้งอาศึยัค้วิามริ่ว่ิมมอ้
อยา่งเต็้มที�ข้องทมีภายในและพาริ่ท์เนอริ่ภ์ายนอก เริ่ามามุง่เนน้ถงึวิธิีทีี�จะปรัิ่บ
ค้วิามเข้า้ใจข้องผูู้ม้สีว่ินไดส้ว่ินเสยีภายในจากธีรุิ่กจิการิ่ต้ลาด การิ่วิเิค้ริ่าะหแ์ละ
ทมีงานดา้นไอท/ีCRM ข้องค้ณุีใหเ้ป็นหนึ�งเดยีวิกนั

ธุรุิ่กจ่การิ่ต้ลาด 

CDP แต้ด่ั �งเดมินั�นไดรั้ิ่บการิ่ออกแบบมาสำาหรัิ่บนักการิ่ต้ลาด ถึงึแมว้�าเริ่าจะ
เช้ื�อว�าข้อ้มลูเหล�านี�จะถึกูใช้ง้านท ั�วท ั�งองค้ก์ริ่ นกัการิ่ต้ลาดพบว�า 
ค้วามสำามาริ่ถึในการิ่ริ่วมและปริ่ะสำานค้วามสำอดค้ลอ้งข้องข้อ้มลูเป็นสำ่�งที�
น�าสำนใจมากและจะเป็นแหล�งสำนบัสำนนุหลกั (และค้วามทา้ทาย) สำำาหริ่บั
โค้ริ่งการิ่ CDP ข้องค้ณุ  

3. 4.
นำาเทค้โนโลยเีข้า้มาเสำริ่ม่บคุ้ลากริ่
และกริ่ะบวนการิ่ เม้�อมทีมีและ
กริ่ะบวินการิ่ที�เหมาะสม เทค้โนโลยี
จะช้ว่ิยยกริ่ะดบัพลงัและข้นาด 
ค้วิามสามาริ่ถข้องพวิกเข้าได ้

เริ่ ่�มเห็นในค้ณุค้�า บริ่ษัิทที�เริ่ิ�มต้น้
ดว้ิยวิธิีกีาริ่แบบทมี สริ่า้งกริ่ะบวินการิ่
ที�ผู้า่นการิ่ไต้ริ่ต่้ริ่องมาอยา่งด ีและนำา
เทค้โนโลยทีี�เหมาะสมมาใช้จ้ะมอง
เห็นค้ณุีค้า่ไดอ้ยา่งริ่วิดเร็ิ่วิ
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ใหค้้วิามสำาค้ญักบัการิ่สนับสนุนสิ�งต้า่งๆ ที�จะช้ว่ิยปรัิ่บปริ่งุมลูค้า่ทางธีรุิ่กจิ 
นักการิ่ต้ลาดเป็นบคุ้ค้ลที�เนน้การิ่ปฏบิตั้ไิดจ้ริ่งิและงานข้องพวิกเข้าจะมี
ริ่ายการิ่ที�เกี�ยวิข้อ้งกบั P&L เพิ�มข้ึ�นทกุปี เพ้�อที�จะปริ่ะสบค้วิามสำาเร็ิ่จ CDP  
จะต้อ้งช้ว่ิยนักการิ่ต้ลาดในการิ่ดำาเนนิเป้าหมายทางธีรุิ่กจิ เช้น่ การิ่หา  
การิ่แปลงและการิ่รัิ่กษาลกูค้า้ การิ่เริ่ิ�มต้น้ดว้ิยแหลง่หลกัข้องค้ณุีค้า่และข้อ้มลู
ที�จำาเป็นในการิ่ปรัิ่บปริ่งุผู้ลลพัธีท์างการิ่ต้ลาดถอ้เป็นจดุเริ่ิ�มต้น้ที�ด ีกำาหนด 
“ค้วิามสำาเร็ิ่จ” ใหเ้กี�ยวิข้อ้งกบัค้วิามสำาเร็ิ่จข้องนักการิ่ต้ลาด

ต้ริ่วิจสอบใหม้ั�นใจวิา่มกีาริ่ใช้เ้ค้ริ่้�องมอ้ทั�วิทั �งธีรุิ่กจิ CDP ค้วิริ่มคี้วิามยด้หยุน่
และเป็นปริ่ะโยช้นต์้อ่ผูู้ใ้ช้ท้างเทค้นคิ้ แต้ส่ว่ินใหญแ่ลว้ิจะเป็นริ่ะบบที�เนน้การิ่
ใช้ง้านข้องผูู้ใ้ช้ท้างธีรุิ่กจิ การิ่ผู้นวิกริ่วิมและการิ่ปริ่ะสานการิ่ทำางานอาจเป็น
แบบกฎหริ่อ้ ML แต้ก่็ค้วิริ่ใช้ง้านงา่ย เช้น่เดยีวิกนัสำาหรัิ่บการิ่แบง่กลุม่และการิ่
เปิดใช้ง้าน ผูู้ใ้ช้ใ้นแต้ล่ะวินัเป็นผูู้ท้ี�มคี้วิามค้ดิเห็นสำาค้ญัสำาหรัิ่บการิ่วิางแผู้น

การิ่วเ่ค้ริ่าะห์

แผู้นกการิ่วิเิค้ริ่าะหใ์นวินันี�เข้า้มาหาพริ่อ้มกบัค้วิามกริ่ะต้อ้ริ่อ้ริ่น้อยา่งยิ�งในการิ่ริ่วิม
ศึนูยข์้อ้มลูและการิ่เช้้�อมต้อ่กบัทมีส้�อที�ใกลช้้ดิข้ึ�นซื้ึ�งเป็นแหลง่ข้อ้มลูที�น่าสนใจ
ข้องผูู้ใ้ช้จ้ำานวินมาก  
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ทำาค้วิามเข้า้ใจและริ่ะบถุงึสิ�งที�สำาค้ญัที�สดุข้องทมีวิเิค้ริ่าะห ์หลายทมีงานต้อ้ง
ทำางานริ่ว่ิมกบัการิ่ผู้สานข้อ้มลูที�มโีค้ริ่งสริ่า้งลุม่ลกึที�ไดจ้าก CRM การิ่
พาณีชิ้ยแ์ละข้อ้มลูการิ่ข้ายแบบออฟไลนเ์ข้า้กบัข้อ้มลูใหมท่ี�ไหลเวิยีนได ้
อยา่งริ่วิดเร็ิ่วิและยงัไมม่โีค้ริ่งสริ่า้ง เช้น่เดยีวิกบัสว่ินธีรุิ่กจิ ทมีวิเิค้ริ่าะหไ์ดเ้ปิด
รัิ่บเทค้โนโลยใีหม่ๆ  มากมายมานานหลายปีเพ้�อกริ่ณีีการิ่ใช้ง้านที�หลากหลาย
และแสวิงหาหนทางที�จะทำาใหท้มีบริ่หิาริ่และผูู้ม้สีว่ินไดส้ว่ินเสยีอ้�นๆ ยอ่ย
ข้อ้มลูเช้งิลกึไดอ้ยา่งงา่ยดาย

จัดหาเค้ริ่้�องมอ้และค้วิามยด้หยุน่ที�นักวิเิค้ริ่าะหต์้อ้งการิ่ นักวิเิค้ริ่าะหส์มยัใหม่
ต้อ้งการิ่ค้วิามยด้หยุน่ในการิ่ดงึข้อ้มลูจากแหลง่ข้อ้มลูเช้งิองค้ก์ริ่เพยีงแหลง่เดยีวิ
เพ้�อข้บัเค้ล้�อนริ่ายงานแบบกำาหนดเอง ดำาเนนิการิ่สริ่า้งโมเดลและผู้ลกัดนัใหเ้กดิ
การิ่วิเิค้ริ่าะหใ์นริ่ะดบัที�ลกึซื้ึ�งยิ�งข้ึ�น นกัวเ่ค้ริ่าะหใ์หค้้วามสำำาค้ญักบัการิ่เป่ดเผย
ข้อ้มลูเช้ง่ลกึ การิ่ใช้ข้้อ้มลูเพื�อริ่ะบปุริ่ะสำบการิ่ณข์้องลกูค้า้ที�ดขี้ ึ�น สำริ่า้ง
โมเดลค้ณุค้�าต้ลอดอายกุาริ่ใช้ง้านข้องลกูค้า้ นส่ำยัในการิ่ซึ้ื�อและการิ่แบ�ง
สำ�วนข้อ้มลูที�ลุ�มลกึข้ึ�น

IT/CRM

CMO ในปัจจบุนัไมส่ามาริ่ถดำาเนนิการิ่กบักลยทุธีด์า้นข้อ้มลูไดห้ากยงัไมคุ่้น้เค้ย
เค้ริ่้�องมอ้และกลยทุธีด์า้นเทค้โนโลยทีี�จำาเป็นต้อ้งใช้ใ้นการิ่ดำาเนนิการิ่ ในโลกที�
สมบรูิ่ณีแ์บบ บทบาทข้องหวัิหนา้ฝ่ั่ายข้อ้มลู (CDO) จะดแูลพ้�นที�การิ่ทำางานทั �งใน
ดา้นไอทแีละ CRM และเป็นพาริ่ท์เนอริ่ท์ี�ดเียี�ยมในการิ่ช้ว่ิยเพ้�อนริ่ว่ิมงานดา้นส้�อ
และการิ่วิเิค้ริ่าะหใ์น DCOE เน้�องจากไมใ่ช้ว่ิา่ทกุบริ่ษัิทจะกา้วิกริ่ะโดดไดแ้บบนี� 
เริ่าจงึมกัเห็นวิา่ทั �งสองกลุม่อยูใ่นฐานะทมีไอท ี 
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ข้จัดอปุสริ่ริ่ค้ต้า่งๆ ริ่ะหวิา่งธีรุิ่กจิ การิ่วิเิค้ริ่าะหแ์ละ CRM เพ้�อใหก้าริ่ดำาเนนิ
งานเป็นไปต้ามเป้าหมาย แผู้นกไอทมีกัต้อ้งรัิ่บผู้ดิช้อบในการิ่ทำาใหแ้น่ใจวิา่
วิสิยัทศัึนข์้องทมีส้�อและทมีวิเิค้ริ่าะหนั์�นสอดค้ลอ้งกบัโค้ริ่งสริ่า้งเทค้โนโลยี
โดยริ่วิมข้ององค้ก์ริ่และกลยทุธีก์าริ่แบง่สว่ิน ซื้ึ�งพวิกเข้ามหีนา้ที�รัิ่บผู้ดิช้อบใน
การิ่ปรัิ่บเป้าหมายการิ่ลงทนุข้องกลุม่ใหส้อดค้ลอ้งกบังบปริ่ะมาณีดา้น
เทค้โนโลยแีละโค้ริ่งสริ่า้งพ้�นฐานข้ององค้ก์ริ่

 เพิ�มปริ่ะสทิธีภิาพดา้นไอท/ีCRM เพ้�อทำาหนา้ที�เป็นผูู้ด้แูลข้อ้มลูลกูค้า้ข้อง
พวิกเข้า ทมีเทค้โนโลยจีะต้ริ่วิจสอบใหแ้น่ใจวิา่โค้ริ่งการิ่ต้า่งๆ มกีาริ่ค้วิบค้มุ
ข้อ้มลู กฎค้วิามเป็นสว่ินต้วัิ และกริ่ะบวินการิ่รัิ่กษาค้วิามปลอดภยัที�มอียูอ่ยา่ง
เข้ม้งวิด ซื้ึ�งเป็นสิ�งที�มคี้วิามสำาค้ญัมากในโลกที�กฎหมายค้วิามเป็นสว่ินต้วัิ เช้น่ 
ริ่ะเบยีบวิา่ดว้ิยการิ่ปกป้องข้อ้มลูทั�วิไป (GDPR) กำาลงัจำากดัการิ่ทำางานข้อง
บริ่ษัิทในการิ่เกบ็ริ่วิบริ่วิมและดแูลข้อ้มลูลกูค้า้

นำาผูู้ม้สีว่ินไดเ้สยีจากกลุม่เหลา่นี�มาริ่วิมกนั
ในเป้าหมายช้ดุเดยีวิกนั และมกีริ่อบการิ่ทำางานที�
การิ่เปลี�ยนแปลงที�ข้บัเค้ล้�อนดว้ิยข้อ้มลูอยา่ง 
แทจ้ริ่งิจะพัฒนาไปได ้
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บทที� 3:   
วธุ่ซีึ้ื�อแพลต้ฟอริ่ม์
ข้อ้มลูลกูค้า้
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1. การิ่นำาไปใช้ง้านทำาไดง้�ายเพยีงใด

ในเทค้โนโลยขี้อ้มลู บางค้รัิ่ �งอาจริู่ส้กึเหมอ้นค้ณุีซื้้�อ Ferrari แต้ก่็ต้ดิอยูใ่นโริ่งริ่ถ
เน้�องจากไมม่ใีค้ริ่ริู่ว้ิธิีขี้บัริ่ถ เทค้โนโลยใีหมอ่าจนำาไปใช้ง้านไดย้ากและไมม่ี
ซื้อฟต้แ์วิริ่ใ์ดที�สามาริ่ถช้ว่ิยค้ณุีไดห้ากค้ณุีไมไ่ดรั้ิ่บการิ่ฝึั่กอบริ่มใหใ้ช้ง้าน

การิ่จัดการิ่ข้อ้มลูกเ็หมอ้นกนั CDP บางริ่ายในต้ลาดถกูกำาหนดค้า่ไวิส้ำาหรัิ่บผูู้ใ้ช้ท้ี�
มคี้วิามเช้ี�ยวิช้าญดา้นเทค้นคิ้สงู เช้น่ พนักงานไอททีี�สริ่า้งสถาปัต้ยกริ่ริ่มข้อ้มลูเพ้�อ
สนับสนุนการิ่ใช้ง้านภายใน นอกจากนี�ยงัม ีCDP ที�ไดรั้ิ่บการิ่ออกแบบโดยต้ริ่งจาก
นักการิ่ต้ลาดในฐานะข้องผูู้ใ้ช้ ้ในกริ่ณีีหลงัสำ่�งสำำาค้ญัค้อืจะต้อ้งมองหา
ผลต่้ภณัฑ์ท์ี�มสีำ�วนต้ด่ต้�อผูใ้ช้ ้(UI) ซึ้ึ�งมแีสำดงไวอ้ย�างช้ดัเจนและมกีาริ่
ออกแบบปริ่ะสำบการิ่ณใ์ช้ง้านข้องผูใ้ช้ ้(UX) ที�สำอดค้ลอ้งกบัลกัษัณะข้อง
ธุรุิ่กจ่ต้ามที�ต้อ้งการิ่ หากค้ณุีต้อ้งเข้ยีนโค้ด้ภายในแพลต้ฟอริ่ม์ ค้ณุีอาจอยากได ้
เค้ริ่้�องมอ้ที�มเีพยีงทมีวิศิึวิกริ่ข้องค้ณุีเทา่นั�นที�สามาริ่ถใช้ง้านได ้ 

ต้อนนี�ค้ณุีอาจต้ดัสนิใจวิา่องค้ก์ริ่ข้องค้ณุีพริ่อ้มที�จะเริ่ิ�มการิ่พัฒนาแพลต้ฟอริ่ม์
ข้อ้มลูลกูค้า้ (CDP) แลว้ิ ค้ณุีไดส้ริ่า้งทมีงานเฉพาะดา้นสำาหรัิ่บข้อ้มลูและริ่ะบกุริ่ณีี
การิ่ใช้ง้านที�สำาค้ญัที�ค้ณุีต้อ้งการิ่บริ่ริ่ลดุว้ิยเทค้โนโลย ีต้อนนี�ถงึเวิลาแลว้ิที�จะดวูิา่
ค้วิริ่ซื้้�อโซื้ลชู้นัใด ต้อ่ไปนี�ค้อ้ข้อ้ค้วิริ่พจิาริ่ณีาในการิ่ซื้้�อหลกั 5 ข้อ้ที�จะช้ว่ิยใหค้้ณุี
ต้ดัสนิใจไดถ้กูต้อ้ง
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2. แหล�งข้อ้มลูที�ผสำานริ่วมดว้ยมจีำานวนเท�าใด

CDP ที�ดตี้อ้งอาศึยัข้อ้มลูทั �งที�ริู่จั้กเช้น่ริ่ะเบยีนการิ่จัดการิ่ลกูค้า้สมัพันธี ์(CRM),  
ที�อยูอ่เีมล, และศึนูยบ์ริ่กิาริ่และข้อ้มลูการิ่ค้า้ และข้อ้มลูที�ไมร่ิู่จั้ก เช้น่ ค้กุกี�ข้อง
เบริ่าวิเ์ซื้อริ่,์ การิ่วิเิค้ริ่าะหเ์ว็ิบไซื้ต้,์ การิ่โต้ต้้อบข้องส้�อ, และ ID โฆษณีาข้อง
อปุกริ่ณีพ์กพา ซื้ึ�งจำาเป็นต้อ้งผู้นวิกริ่วิมเข้า้กบัริ่ะบบ CRM การิ่ต้ลาด “ค้ลาวิด”์, 
ริ่ะบบลกูค้า้เกา่และจดุข้ายที�มอียูเ่ดมิและอ้�นๆ ริ่วิมถงึโค้ริ่งสริ่า้งจัดการิ่แท็กพ้�นฐาน
สำาหรัิ่บการิ่เกบ็ริ่วิบริ่วิมข้อ้มลูจากเว็ิบไซื้ต้แ์ละการิ่โต้ต้้อบข้องส้�อหริ่อ้ก็ค้อ้แท็ก
แพลต้ฟอริ่ม์การิ่จัดการิ่ข้อ้มลู (DMP) โดยพ้�นฐาน

นอกจากนี�ยงัต้อ้งการิ่ ช้ดุ API ที�ทริ่งพลงัในริ่ะบบพาริ่ท์เนอริ่ข์้องบริ่ษัิทพริ่อ้มดว้ิย
ค้วิามสามาริ่ถในการิ่ดงึข้อ้มลู เปลี�ยนแปลงและโหลด (ETL) ข้อ้มลูข้องลกูค้า้ทกุ
ปริ่ะเภท การิ่ผู้สานริ่วิมนี�มแีนวิโนม้ที�จะเป็นส้�อกลางดว้ิยแบบจำาลองข้อ้มลูบญัญัต้ ิ
ต้ริ่วจสำอบใหแ้น�ใจว�าแบบจำาลองข้อ้มลูที�ใช้ส้ำอดค้ลอ้งกบัค้วามต้อ้งการิ่ข้อง
ค้ณุและสำามาริ่ถึกำาหนดใหเ้หมาะกบัข้อ้มลูปจัจบุนัริ่วมถึงึข้อ้มลูในอนาค้ต้
ข้องค้ณุไดด้ว้ย

3. ริ่ะบบจดัการิ่กบัข้อ้มลูริ่ะบตุ้วัต้นอย�างไริ่

การิ่ริ่ะบตุ้วัิต้นลกูค้า้อาจหมายถงึค้นละสิ�งกนัไดโ้ดยข้ึ�นอยูก่บัช้นดิข้องข้อ้มลูที�ค้ณุี
จัดการิ่เป็นหลกัแต้ ่CDP ไม�ค้วริ่ข้ึ�นกบันย่ามข้อง “ข้อ้มลูริ่ะบตุ้วัต้น” โดย
เฉพาะอยา่งยิ�งเม้�อต้อ้งจัดการิ่กบัค้วิามต้อ้งการิ่ข้อ้มลูริ่ะบตุ้วัิต้นข้อง CRM และ
เทค้โนโลยกีาริ่ต้ลาด (ปณีธิีานข้องลกูค้า้, การิ่ลงช้้�อเข้า้ริ่ะบบค้รัิ่�งเดยีวิและ CIAM) 
และสว่ิน “adtech” การิ่ริ่ะบตุ้วัิต้น (ปณีธิีานและการิ่ปฐมนเิทศึข้อ้มลูริ่ะบตุ้วัิต้นข้า้ม
อปุกริ่ณี)์ ที�ต้ริ่งกบัค้กุกี�และ ID อปุกริ่ณีท์ี�แต้กต้า่งกนัจำานวินมากกบั ID บคุ้ค้ล  
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CDP ค้วิริ่เป็นเริ่้�องทั �งหมดเกี�ยวิกบัการิ่ต้ลาดที�ใช้บ้คุ้ค้ลเป็นหลกัแต้ย่งัสามาริ่ถริ่ะบุ
ต้วัิบคุ้ค้ลภายในค้ริ่อบค้รัิ่วิเดยีวิสำาหรัิ่บกริ่ณีีการิ่ใช้ ้B2C หริ่อ้วิางผัู้งบคุ้ค้ลในบริ่ษัิท
เดยีวิกนัเพ้�อวิตั้ถปุริ่ะสงค้เ์กี�ยวิกบั B2B ไดด้ว้ิย สอบถามเกี�ยวิกบักริ่าฟอปุกริ่ณีข์้อง 
CDP และวิธิีกีาริ่แกไ้ข้ข้อ้มลูที�สามาริ่ถริ่ะบตุ้วัิบคุ้ค้ล (PII) และ ID นามแฝั่งใหก้บั
บคุ้ค้ลได ้

4. ริ่ะบบจดัการิ่กบัค้วามเป็นสำ�วนต้วัอย�างไริ่

สว่ินสำาค้ญัข้องค้วิามสามาริ่ถในการิ่ริ่ะบตุ้วัิต้นและบางทกีอ็าจสำาค้ญักวิา่ ค้อ้ 
ค้วิามสามาริ่ถข้อง CDP ในการิ่จัดการิ่ข้อ้มลูและสทิธีขิ้องผูู้บ้ริ่โิภค้ ริ่ะบบไดรั้ิ่บการิ่
ออกแบบมาใหจั้ดการิ่กบัค้วิามเป็นสว่ินต้วัิในการิ่เข้า้ริ่ว่ิม/ออกหริ่อ้ดำาเนนิการิ่โดย
ใช้แ้ฟลกการิ่ยนิยอมที�ละเอยีดซื้ึ�งจัดการิ่ค้วิามสามาริ่ถข้องค้ณุีในการิ่ใช้ป้ริ่ะโยช้น์
จากข้อ้มลูลกูค้า้สำาหรัิ่บสิ�งต้า่งๆ เช้น่ การิ่แบง่ปันข้อ้มลู การิ่ริ่ะบรุิ่ปูแบบการิ่กริ่ะทำา
ที�ค้ลา้ยกนั หริ่อ้การิ่ริ่ะบตุ้วัิต้นซื้ำ�าหริ่อ้ไม ่แลว้ิค้วิามสามาริ่ถข้อง CDP ในการิ่ปฏบิตั้ ิ
ต้ามกฎเกณีฑ์ต์้า่งๆ ทั�วิโลกเช้น่ GDPR หริ่อ้ปรัิ่บเข้า้กบักฎเกณีฑ์ใ์หมอ่ยา่ง CCPA 
ที�กำาลงัจะมาถงึเป็นอยา่งไริ่บา้ง

CDP ยงัต้อ้งการิ่วิธิีทีี�ละเอยีดในการิ่จัดการิ่สทิธีิ�ในข้อ้มลู (ต้วัิอยา่งเช้น่ ฉันจะแช้ริ่์
และจัดหาข้อ้มลูลกูค้า้ใหก้บัพาริ่ท์เนอริ่ใ์นลกัษณีะที�เค้าริ่พสทิธีิ�ในผูู้บ้ริ่โิภค้ได ้
อยา่งไริ่) สำอบถึามผูจ้ำาหน�าย CDP ว�าพวกเข้าพริ่อ้มที�จะปฏิบ่ตั้ต่้ามกฎหมาย
ข้อ้มลูใหม�และที�มอียู�ไดอ้ย�างไริ่ ริ่วมถึงึแพลต้ฟอริ่ม์มคี้วามยดืหยุ�นมาก 
แค้�ไหน  
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5. มปีลายทางที�เช้ื�อมต้�อดว้ยจำานวนเท�าใด

หลงัจากริ่ะบ ุริ่วิมและแบง่ข้อ้มลูลกูค้า้ข้องค้ณุีแลว้ิ ค้ณุีจำาเป็นต้อ้งนำามนัมาใช้ผู้้า่น
การิ่เปิดใช้ง้าน CDP ข้ององค้ก์ริ่ไมค่้วิริ่จำากดัเฉพาะการิ่เปิดใช้ง้านข้อ้มลูใน 
ช้อ่งทางเพยีงไมก่ี�ช้อ่งทาง ค้ณุจำาเป็นต้อ้งม ีCDP เพื�อเป่ดใช้ง้านข้อ้มลูใน
ช้�องทางและพื�นผว่ที�ลกูค้า้ข้องค้ณุโต้ต้้อบกบัค้ณุและค้ณุต้อ้งการิ่ใหข้้อ้มลู
พริ่อ้มใช้ง้านแบบเริ่ยีลไทมต์้ามค้วามเร็ิ่วข้องลกูค้า้ในปจัจบุนั

การิ่เลอ้ก CDP ที�สามาริ่ถเปิดใช้ง้านข้อ้มลูสำาหรัิ่บแค้มเปญอเีมล, SMS และพชุ้ได ้
นั�นเป็นสิ�งจำาเป็นเหมอ้นกบัข้อ้มลูในสภาพแวิดลอ้มส้�อแบบโปริ่แกริ่มและมกีาริ่
ข้อ้มลูลกูค้า้สง่ไปยงัแพลต้ฟอริ่ม์โฆษณีาส้�อโซื้เช้ยีลข้นาดใหญแ่ละสง่ข้อ้มลูไป
ยงัริ่ะบบอยา่งริ่าบริ่้�น

ในข้ณีะที�การิ่เลอ้ก CDP เป็นการิ่ต้ดัสนิใจที�ซื้บัซื้อ้นและสำาค้ญั หากค้ณุีพจิาริ่ณีา
ถงึหา้หมวิดหมูน่ี�อยา่งละเอยีดดแีลว้ิ ค้ณุีจะเริ่ิ�มต้น้การิ่ปริ่ะเมนิข้องค้ณุีไดด้ ี
อยา่งแน่นอน 
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