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หน้า้แรก
Customer Data Platform (CDP) เป็็นเทคโนโลยีกีารตลาดใหม่ท่ี่่�ได้รั้ับ 
ความนิยิมมากที่่�สุดุ  ความจริงิแล้ว้ CDP ได้ก้ลายเป็็นสิ่่�งที่่�แพร่ห่ลายมากขึ้้�นใน 
การตลาดและปรากฏขึ้้�นให้เ้ห็็นในรายงานหรืือการค้น้หาที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับัการตลาด
ทุกุรูปูแบบ ตามรายงานสถานะการตลาดปีี 2020 มีกีลุ่่�มนัักการตลาดที่่�บอกว่า่ 
พวกเขาใช้ ้CDP 86% ของกลุ่่�มบอกว่า่กำำ�ลังัเพิ่่�มหรืือรัักษาการใช้ง้าน CDP อยู่่�  
นี่่�ทำำ�ให้บ้ริษัิัทจำำ�นวนมากสงสัยัว่า่พวกเขาจำำ�เป็็นต้อ้งใช้ม้ันัด้ว้ยหรืือไม่ ่โดยมี ี
บางคนถามเช่น่กันัว่า่ CDP คืืออะไร

และนั่่�นคืือประเด็็นของคู่่�มืือนี้้� นี่่�คืือคู่่�มืือแนะนำำ�ทีลีะขั้้ �นตอนเพื่่�อช่ว่ยองค์ก์รของ
คุณุในการตัดัสินิใจว่า่คุณุจำำ�เป็็นต้อ้งใช้ ้CDP หรืือไม่แ่ละวิธิีทีี่่�ดีทีี่่�สุดุในการเลืือก
และเตรียีมองค์ก์รของคุณุให้พ้ร้อ้มสำำ�หรัับ CDP ขอให้เ้พลิดิเพลินิกับัการอ่า่นบท
ต่า่งๆ ด้า้นล่า่งตามที่่�คุณุต้อ้งการ

Martin Kihn
SVP of Strategy, Salesforce Marketing Cloud
 
Chris O’ Hara
VP of Data & Identity, Salesforce Marketing Cloud
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โดยปกติแิล้ว้ CDP จะประกอบด้ว้ยฐานข้อ้มูลูลูกูค้า้ ระบบการตลาดอัตัโนมัตัิ ิ 
การจัดการแคมเปญหลายช่อ่งทาง และการจัดการมีปีฏิสิัมัพัันธ์แ์บบเรียีลไทม์ ์ 
โดยหลักัๆ แล้ว้ CDP มีไีว้ส้ำำ�หรัับเวลาที่่�คุณุต้อ้งการฐานข้อ้มูลูการตลาดที่่�มีขี้อ้มูลู
ระดับัผู้้� ใช้ ้เพื่่�อให้เ้ข้า้ใจประเภทของซอฟต์แ์วร์น์ี้้�ได้ด้ีทีี่่�สุดุเรามาดูคูวามท้า้ทายที่่�
สำำ�คัญับางประการในการตลาดที่่�ส่ง่ผลให้ซ้อฟต์แ์วร์น์ี้้�โดดเด่น่  

ทำำ�ไมธุรุกิิจของฉันั
จึงึต้อ้งมี ีCDP
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ความท้า้ทาย

เราอาศัยัอยู่่�ในยุคุที่่�ลูกูค้า้เป็็นผู้้�คว บคุมุ Amazon สามารถคาดเดาได้ว้่า่เราจะซื้้�อ
ผลิติภัณัฑ์ใ์ดต่อ่ไป Netflix แนะนำำ�รายการที่่�เราชอบด้ว้ยความแม่น่ยำำ�ที่่�สูงูและ 
Uber ช่ว่ยให้เ้ราปรัับแต่ง่การเดินิทางจนถึงึประเภทของยานพาหนะที่่�เราต้อ้งการ
ใช้ ้ลูกูค้า้คาดหวังัให้บ้ริิ ษัทัมีคีวามเข้า้ใจอย่่างลึกึซึ้้�งเกี่่�ยวกับั 
ความต้อ้งการของตนเอง ต้อ้งการประสบการณ์แ์บบเฉพาะตัวัและ 
ร้อ้งหาบริิการที่่�ฉับัไว การส่ง่มอบสิ่่�งเหล่า่นี้้�ไม่ใ่ช่ข่้อ้ได้เ้ปรียีบทางการตลาด 
อีกีแล้ว้ แต่ม่ันัคืือการเดิมิพัันที่่�สำำ�คัญั  

เมื่่�อพูดูถึงึเรื่่�องการตลาด ลูกูค้า้คาดหวังัว่า่การมีปีฏิสิัมัพัันธ์ข์องตนในเว็็บไซต์์
ของบริษัิัทจะแปรเปลี่่�ยนสู่่�ประสบการณ์การใช้ง้านแอปบนมืือถืือและการเข้า้เยี่่�ยม
ชมภายในร้า้น ปััญหาก็็คืือบริษัิัทส่ว่นใหญ่ม่ีสีภาพแวดล้อ้มการทำำ�งานในแต่ล่ะ
อย่า่งโดยใช้ชุ้ดุข้อ้มูลูที่่�แตกต่า่งกันัแม้ว้่า่ลูกูค้า้จะเป็็นคนเดียีวกันัก็็ตาม ลูกูค้า้ยังั
คาดหวังัว่า่ประสบการณ์ข์องพวกเขาจะสอดคล้อ้งกันัและ “ทันัที”ี ขณะที่่�พวกเขา
เปลี่่�ยนจากช่อ่งสัญัญาณหนึ่่�งไปสู่่�อีกีช่อ่งหนึ่่�ง การเดินิทางของลูกูค้า้ส่ว่นใหญ่จ่ะ
เกิดิขึ้้�นในช่อ่งทางที่่�แตกต่า่งกันัสามช่อ่งทาง (ตัวัอย่า่งเช่น่ อีเีมล เว็็บ และแอป
ในอุปุกรณ์พ์กพา) และลูกูค้า้ต้อ้งการจะย้า้ยข้า้มช่อ่งทางเหล่า่นี้้�อย่า่งราบรื่่�นและ
รวดเร็็ว อย่า่งไรก็็ตามบริษัิัทส่ว่นใหญ่ไ่ม่ม่ีกีารเชื่่�อมต่อ่ข้อ้มูลูเหล่า่นี้้�ในแบบ 
เรียีลไทม์์

ผลลัพัธ์ท์ี่่ �ได้ค้ือืประสบการณ์ก์ารเชื่่�อมต่่อกับัผู้้� บริิ โภคที่่�ขาดตอนและ 
การขาดแหล่่งความจริิงแหล่่งเดียีวเกี่่�ยวกับัลูกูค้า้สำำ�หรับันักัการตลาด  
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ข้อ้มูลูเบื้้�องต้น้เกี่่�ยวกับั CDP

สิ่่�งแรกที่่� CDP ต้อ้งทำำ�คืือการเชื่่�อมต่อ่ข้อ้มูลูลูกูค้า้ทั้้ �งหมดของบริษัิัทไว้ใ้นที่่�เดียีว 
ซึ่่�งไม่ไ่ด้ห้มายถึงึเพียีงการรวม ID ลูกูค้า้เพียีง ID เดียีวจาก CRM หลายอินิสแตนซ์ ์
แต่ย่ังัรวมฐานข้อ้มูลูที่่�โดยปกติแิล้ว้จะไม่แ่ชร์ข์้อ้มูลูลูกูค้า้ เช่น่ ระบบคลาวด์ ์
การตลาด, ซอฟต์แ์วร์บ์ริกิาร, และโปรแกรมอีคีอมเมิริ์ซ์เข้า้ด้ว้ยกันัอีกีด้ว้ย  
เราเรียีกสิ่่�งนี้้�ว่่าปณิิธานของลูกูค้า้

สิ่่�งต่อ่ไปที่่� CDP ต้อ้งทำำ�คืือการปรัับข้อ้มูลูเฉพาะตัวัที่่�เรามีเีกี่่�ยวกับัลูกูค้า้ที่่�เรารู้้�จั ก 
(เช่น่อีเีมล และหมายเลขโทรศัพัท์ม์ืือถืือ) ให้ต้รงกับัสิ่่�งที่่�เราทราบเกี่่�ยวกับัลูกูค้า้
ก่อ่นที่่�จะแบ่ง่ปัันข้อ้มูลูกับับริษัิัท (เช่น่คุกุกี้้�และ ID อุปุกรณ์พ์กพานิรินามเป็็นต้น้) 
ด้ว้ยวิธิีนีี้้�เราจะสามารถเริ่่�มเชื่่�อมโยงปฏิสิัมัพัันธ์ท์ี่่�เริ่ ่�มต้น้ด้ว้ยแคมเปญอีเีมลและ
ดำำ�เนินิการต่อ่ไปยังัเว็็บไซต์ใ์ห้ก้ับัลูกูค้า้รายเดิมิได้ ้เรามองว่่านี่่�คือืการระบุตุัวัตน
ข้า้มอุปุกรณ์์

เมื่่�อ CDP ได้ส้ร้า้งโปรไฟล์แ์บบรวมของลูกูค้า้ระบบจะต้อ้งทำำ�ให้ข้้อ้มูลูนั้้ �นพร้อ้ม
ใช้ง้านแบบเรียีลไทม์เ์พื่่�อให้บ้ริษัิัทสามารถสร้า้งประสบการณ์แ์บบเฉพาะตัวัได้ ้
ซึ่่�งหมายถึงึการเชื่่�อมต่อ่ข้อ้มูลูลูกูค้า้กับัระบบประเภทต่า่งๆ มากมาย ไม่ว่่า่จะเป็็น
โปรแกรมส่ง่อีเีมล ข้อ้มูลูแพลตฟอร์ม์ฝ่ั่�งอุปุสงค์ ์และระบบการจัดการเนื้้�อหา

กล่่าวโดยสรุปุ CDP จะให้ค้วามสำำ�คัญักับังานหลักัเหล่่านี้้�คือื: การเก็็บ
รวบรวมข้อ้มูลู การรวมข้อ้มูลู การเปิิดใช้ง้านข้อ้มูลูและข้อ้มูลูเชิิงลึกึ  
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กรณีการใช้ง้าน

แล้ว้บริษัิัทจะใช้ ้CDP เพื่่�อทำำ�อะไร ต่อ่ไปนี้้�เป็็นตัวัอย่า่งบางส่ว่นและไม่ไ่ด้ ้
เกี่่�ยวข้อ้งกับัการตลาดเสียีทั้้ �งหมด

การปรับัแต่่งแบบเฉพาะตัวั: สมมติิ
ว่า่คุณุเห็็นผู้้� บริโิภคมาที่่�เว็็บไซต์ข์อง
คุณุ เรียีกดูผูลิติภัณัฑ์แ์ละออกจาก
เว็็บไซต์ ์จะเป็็นการดีกีว่า่ไหมถ้า้คุณุ
สามารถเชื่่�อมโยงทุกุสิ่่�งที่่�คุณุได้รู้้้� มา
เกี่่�ยวกับัลูกูค้า้รายนั้้ �นเข้า้กับัข้อ้เสนอ
แบบเฉพาะตัวัผ่า่นทางอีเีมลหรืือ 
การแจ้ง้เตืือนแบบพุชุ CDP ทำำ�ให้ ้
โปรไฟล์แ์บบรวมพร้อ้มใช้ง้านสำำ�หรัับ
ทุกุช่อ่งทางที่่�สามารถระบุตุำำ�แหน่่งได้ ้
เปิิดใช้ง้านการปรัับแต่ง่แบบเฉพาะตัวั
และความสอดคล้อ้ง ลูกูค้า้ที่่�เห็็น
เนื้้�อหาที่่�ตรงตามความสนใจของตนมีี
แนวโน้ม้ ที่่�จะมีสี่ว่นร่ว่มกับัแบรนด์์
มากขึ้้�นถึงึห้า้เท่า่

การระงับั: บางครั้้ �งการใช้ข้้อ้มูลูด้า้น
การตลาดที่่�ดีทีี่่�สุดุไม่ใ่ช่ก่ารมุ่่�งเป้้าไป
ที่่�ผู้้� บริโิภค แต่เ่ป็็นการไม่มุ่่่�งเป้้าไปที่่�
ลูกูค้า้เหล่า่นั้้ �นเลย โปรไฟล์แ์บบรวม
ที่่�เชื่่�อมโยงข้อ้มูลูการตลาดและการ
ซื้้�อทำำ�ให้นั้ักการตลาดสามารถปรัับ
การใช้จ้่า่ยที่่�สามารถระบุไุด้ใ้ห้ ้
เหมาะสมที่่�สุดุโดยไม่แ่สดงให้ลู้กูค้า้
เห็็นสินิค้า้ที่่�ซื้้�อไปแล้ว้และนำำ�เงินิ
เหล่า่นั้้ �นไปสู่่�ลูกูค้า้ใหม่ ่ 
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CDP ประเภทต่่างๆ

CDP เป็็นเพียีงการพัฒนาของ CRM ซึ่่�งได้รั้ับการปรัับแต่ง่มาอย่า่งดีสีำำ�หรัับ 
ความต้อ้งการแบบเรียีลไทม์ข์องนัักการตลาด B2C ที่่�ต้อ้งพึ่่�งระบบดิจิิติอลเป็็นสิ่่�ง
แรก ซึ่่�งเป็็นการขยายตัวัตามธรรมชาติขิองประเภทเครื่่�องมืือ Salesforce ที่่�สร้า้ง
ขึ้้�นสำำ�หรัับองค์ก์รทุกุขนาดทั่่�วโลกเป็็นเวลาหลายทศวรรษ CDP มีเีป้้าหมายแบบ
เดียีวกับั CRM ในการจัดการข้อ้มูลูลูกูค้า้เพื่่�อขับัเคลื่่�อนประสบการณ์ท์ี่่�สอดคล้อ้ง
และมีปีระสิทิธิภิาพ  

ข้อ้มูลูเชิิงลึกึ: ระบบการวิเิคราะห์์
ส่ว่นใหญ่จ่ะทำำ�งานแบบแยกส่ว่น  
จะเกิดิอะไรขึ้้�นถ้า้ผู้้� ค้า้ปลีกีภาคสนาม
มีปีฏิสิัมัพัันธ์ท์างการตลาดกับัลูกูค้า้
ซึ่่�งเกี่่�ยวข้อ้งกับัข้อ้มูลูอีคีอมเมิริ์ซ์ 
(ประวัตัิกิารสั่่�งซื้้�อ) และข้อ้มูลูการ
โต้ต้อบของเว็็บไซต์ ์(ผลิติภัณัฑ์ท์ี่่�ดูู
หลายครั้้ �ง) และทำำ�ให้เ้จ้า้หน้า้ที่่�ฝ่่าย
บริกิารลูกูค้า้ทราบข้อ้มูลูดังักล่า่ว การ
ปรัับแต่ง่แบบเฉพาะตัวัในรูปูแบบนี้้�
สามารถเปลี่่�ยนตัวัแทนศูนูย์บ์ริกิาร
ลูกูค้า้ค่า่ตัวั 15 ดอลลาร์ต์่อ่ชั่่�วโมงให้ ้
เป็็นพนัักงานขายค่า่ตัวั  
100,000 ดอลลาร์ต์่อ่ปีีได้ ้
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น่่าเสียีดายที่่�ตลาด CDP มีคีวามยุ่่�งเหยิงิมาก มีผีู้้�จำ ำ�หน่่ายมากกว่า่ 100 ราย  
(ซึ่่�งนัับครั้้ �งสุดุท้า้ยโดย สถาบันัแพลตฟอร์ม์ข้อ้มูลูลูกูค้า้) ที่่�เรียีกตัวัเองว่า่ “CDP” 
ไม่ม่ีใีครเหมืือนกันั แทนที่่�จะมุ่่�งเน้น้ไปที่่�สิ่่ �งที่่�ขับัเคลื่่�อนโดยผู้้�ข าย เราได้ถ้าม 
นัักการตลาดหลายร้อ้ยรายว่า่พวกเขาต้อ้งการอะไรจาก CDP และตระหนัักได้ ้
อย่า่งรวดเร็็วว่า่ยังัมี ีCDP ที่่�ต่า่งกันัอยู่่�สองประเภท

1.
CDP ข้อ้มูลูเชิิงลึกึ — สร้า้ง  
“มุมุมองลูกูค้า้แบบรวม” ด้ว้ยการรวม
ข้อ้มูลูจากแหล่ง่ต่า่งๆ ที่่�แตกต่า่งกันั 
จััดการการรวมระบบและการจัดการ
ข้อ้มูลู และช่ว่ยให้ส้ามารถใช้ง้านการ
วิเิคราะห์แ์ละการเปิิดใช้ง้านได้ ้

CDP การมีสี่่วนร่่วม — ช่ว่ยผู้้� ใช้ด้้ว้ย
การปรัับแต่ง่ตามความต้อ้งการแบบ 
เรียีลไทม์ ์เช่น่ เว็็บไซต์แ์ละแอปมืือถืือ 
และขับัเคลื่่�อนข้อ้เสนอและการมี ี
ส่ว่นร่ว่มในการดำำ�เนินิการแบบ 
เรียีลไทม์ ์ 

2.
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CDP จำำ�นวนมากในตลาดปััจจุบุันัคืือ CDP ข้อ้มูลูเชิงิลึกึหรืือ CDP การมีสี่ว่นร่ว่ม
เพียีงอย่า่งเดียีวแต่ไ่ม่ม่ีแีบบควบคู่่� เราเชื่่�อว่่า CDP องค์ก์รที่่�แท้จ้ริิ งต้อ้งผสาน
รวมทั้้ �งข้อ้มูลูเชิิงลึกึและการมีสี่่วนร่่วม

ต่อ่ไปเราจะมาดูกูันัว่า่บริษัิัทจะใช้ป้ระโยชน์จ์าก CDP เพื่่�อทำำ�สิ่่�งที่่�เหนืือกว่า่การ
ตลาดและการโฆษณา และใช้ข้้อ้มูลูลูกูค้า้ที่่�เชื่่�อมโยงกันัเพื่่�อเชื่่�อมโยงองค์ก์ร
ของพวกเขา สร้า้งความเข้า้ใจข้า้มบริษัิัทเชิงิลึกึ และเริ่่�มให้ค้วามสำำ�คัญักับัข้อ้มูลู
ลูกูค้า้ว่า่เป็็นสิ่่�งที่่�พวกเขาสามารถใส่ไ่ว้ใ้นงบดุลุได้อ้ย่า่งไร

หากต้อ้งการเรียีนรู้้� เพิ่่�มเติมิเพื่่�อทำำ�ความเข้า้ใจเกี่่�ยวกับัแพลตฟอร์ม์ข้อ้มูลูลูกูค้า้
ให้ดู้ทูี่่�โพสต์ใ์นบล็็อกนี้้� โดย SVP of Product Strategy ของ Salesforce
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บทที่่� 1: 

วิิธีกีารสร้า้งกรณีศึกึษา
ทางธุรุกิิจ

สำำ�หรับัการแปลงข้อ้มูลู
และ CDP
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เมื่่�อเริ่่�มการแปลงข้อ้มูลูใหม่ ่คุณุต้อ้งมีเีป้้าหมายที่่�ชัดัเจน เรื่่�องนี้้�อาจฟัังดูเูด่น่ชัดั 
แต่แ่ม้แ้ต่บ่ริษัิัทที่่�ใหญ่ท่ี่่�สุดุในโลกบางแห่ง่ก็็ยังัคงไม่พั่ัฒนาจากการเริ่่�มแปลง
ข้อ้มูลูโดยไม่ม่ีเีป้้าหมายที่่�ชัดัเจน ยิ่่�งไปกว่า่นั้้ �น บริษัิัทต่า่งๆ ได้ส้ันันิษิฐานอย่า่ง
ผิดิพลาดว่า่เพียีงแค่ซ่ื้้�อสิทิธิ์์�อนุุญาตใช้ง้าน CDP ก็จ็ะสร้า้งการเปลี่่�ยนแปลงที่่� 
จัับต้อ้งได้ ้แต่ม่ันัไม่เ่คยง่า่ยแบบนั้้ �น

เพื่่�อให้แ้น่่ใจว่่าคุณุคือืผู้้�นำ ำ�อยู่่�ก้า้วหนึ่่�งเสมอ คุณุต้อ้งตั้้ �งเป้้าหมาย,  
เฟรมเวิิร์ ก์ KPI, และการปรับัเทียีบข้อ้มูลูที่่�ชัดัเจน ซึ่่�งจะทำำ�ให้แ้น่่ใจได้ว้่า่  
การเปลี่่�ยนแปลงดิจิิติอลใหม่ข่องคุณุจะเริ่่�มต้น้อย่า่งดีเียี่่�ยม

ตั้้ �งเป้้าหมายที่่�ชัดัเจน

เทคโนโลยีชี่ว่ยให้บ้ริษัิัทมีเีครื่่�องมืือใหม่่ๆ  ที่่�ยอดเยี่่�ยม แต่เ่ครื่่�องมืือที่่�ยอดเยี่่�ยม
เหล่า่นี้้�จำำ�เป็็นต้อ้งนำำ�มาใช้พ้ร้อ้มกับัเป้้าหมายที่่�วัดัค่า่ได้แ้ละเกี่่�ยวโยงกับักลยุทุธ์์
ทางธุรุกิจิของบริษัิัทโดยตรง

บริษัิัทใดก็็ตามสามารถกล่า่วได้ว้่า่พวกเขาได้ซ้ื้้�อสิทิธิ์์�อนุุญาตใช้ง้าน CDP 
เนื่่�องจาก “ต้อ้งการเครื่่�องมืือที่่�ดียีิ่่ �งขึ้้�นในการกำำ�หนดเป้้าหมายผู้้� บริโิภคออนไลน์”์ 
นั่่�นไม่ใ่ช่เ่ป้้าหมายที่่�เจาะจงหรืือวัดัค่า่ได้ ้ 
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เป้้าหมายที่่�ชัดัเจนแบบต่อ่ไปนี้้�จะทำำ�ให้คุ้ณุก้า้วไปสู่่�เส้น้ทางความสำำ�เร็็จ:

เราต้อ้งการเพิ่่�ม
เวลาที่่�ลูกูค้า้ใช้บ้น
เว็็บไซต์ข์องเราอีกี 
20%

ปรึกึษาผู้้�มี สี่่วนได้เ้สียีที่่�เหมาะสม

เมื่่�อคุณุกำำ�หนดเป้้าหมายของคุณุแล้ว้ ตรวจสอบให้แ้น่่ใจว่า่ผู้้�มี สี่ว่นได้เ้สียีที่่� 
เหมาะสมควบคุมุกระบวนการได้แ้ล้ว้ หากทีมีไอทีขีองคุณุคืือคนซื้้�อซอฟต์แ์วร์ซ์ึ่่ �ง
จะถูกูใช้ง้านโดยทีมีงานสื่่�อของคุณุ นั่่�นคืือหลักัฐานแสดงถึงึความขาดตอน ทีมี
ไอทีรีู้้� เกี่่�ยวกับัเรื่่�องเทคนิคิการโฆษณามากเท่า่ที่่�ทีมีสื่่�อรู้้� เกี่่�ยวกับัการเขียีน 
Javascript นำำ�ทีมีที่่�เหมาะสมมาทำำ�งานร่่วมกันัและมุ่่�งสู่่�การเปลี่่�ยนแปลง
ข้อ้มูลูของคุณุด้ว้ยชุุด KPI ที่่�ชัดัเจนซึ่่�งเชื่่�อมโยงกับัความสำำ�เร็็จทางธุรุกิิจ
โดยตรง เริ่่�มต้น้ด้ว้ยการตรวจสอบให้แ้น่่ใจว่า่คุณุเห็็น ROI จากซอฟต์แ์วร์แ์ล้ว้
ปรัับการทำำ�งานให้ส้อดคล้อ้งกับักลยุทุธ์ท์างธุรุกิจิโดยรวมของคุณุ  

เราต้อ้งการเพิ่่�ม
อัตัราการแปลง
สำำ�หรัับโฆษณา
วิดิีโีอของเราขึ้้�นอีกี 
30% ผ่า่นการแบ่ง่
กลุ่่�มลูกูค้า้ที่่�ละเอียีด
ยิ่่�งขึ้้�น

เราต้อ้งการมอบ
บริกิารเนื้้�อหาแบบ
เฉพาะตัวัแก่ผู่้้� เข้า้ชม 
100% ซึ่่�งเรา
สามารถจัับคู่่�กับักลุ่่�ม
ผู้้�ช มเพื่่�อกระตุ้้� นให้ ้
เกิดิการแปลง 
เพิ่่�มขึ้้�นอีกี 50%

20%

30%

50%
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ในขณะที่่�คุณุพัฒนากลยุทุธ์ข์องคุณุ ตรวจสอบให้แ้น่่ใจว่า่:

•	 คุณุสามารถนัับหรืือทำำ�รายการเป้้าหมายการแปลงข้อ้มูลูทั้้ �งหมดของคุณุได้ด้้ว้ย
วิธิีนีี้้�คุณุจะสามารถจััดระเบียีบและรัักษาให้เ้ป้้าหมายเหล่า่นั้้ �นเฉพาะเจาะจงได้ ้

•	 เป้้าหมายของคุณุถูกูปรัับให้ส้อดคล้อ้งกับักรณีีการใช้ง้านหรืือตัวัอย่า่งที่่�ได้ผ้ลดีี
สำำ�หรัับผู้้�อื่่ �น

•	 แต่ล่ะเป้้าหมายของคุณุจะมีสีถิติิหิรืือปริมิาณที่่�สามารถวัดัได้ ้ซึ่่�งเชื่่�อมโยงกับั
เป้้าหมายเหล่า่นั้้ �น

•	 ทุกุคนเข้า้ใจว่า่เป้้าหมายใดสำำ�คัญัที่่�สุดุและอะไรที่่�สำำ�คัญัรองลงมา

ติิดตามผลการปฏิิบัตัิิ งานเพื่่�อให้บ้รรลุเุป้้าหมาย

เมื่่�อคุณุได้ต้ั้้ �งเป้้าหมายที่่�ชัดัเจนพร้อ้มผลลัพัธ์ท์ี่่�วัดัผลได้แ้ล้ว้ คุณุจะต้อ้งติดิตาม
ผลการปฏิบิัตัิงิานของบริษัิัทของคุณุอย่า่งต่อ่เนื่่�องเพื่่�อให้บ้รรลุเุป้้าหมายเหล่า่นั้้ �น 
ในการติดิตามประสิทิธิภิาพของการแปลงข้อ้มูลู คุณุจะต้อ้งมีเีฟรมเวิริ์ก์
ประสิทิธิภิาพที่่�ชัดัเจนและ KPI ที่่�สอดคล้อ้งกันั  
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ตัวัอย่า่ง KPI ประกอบด้ว้ย:

•	 ขยายกลุ่่�มลูกูค้า้ที่่�สามารถระบุไุด้จ้าก 10 เป็็น 100 ในสามเดืือน
•	 ลดปริมิาณการเข้า้ถึงึโฆษณาดิจิิติอลที่่�ไม่ไ่ด้ม้าจากมนุุษย์จ์าก 35% เป็็น 5% 

ใน 6 เดืือน เพื่่�อประหยัดั 1.5 ล้า้นดอลลาร์์
•	 ลดอัตัราตีกีลับัของเว็็บไซต์ ์25% โดยการนำำ�เสนอเนื้้�อหาแบบเฉพาะตัวั  
•	 ระงัับผู้้� ซื้้�อที่่�ทราบของ SKU เฉพาะไม่ใ่ห้ถู้กูเปิิดเผยในการส่ง่ข้อ้ความข้า้ม 

ช่อ่งทางสำำ�หรัับผลิติภัณัฑ์เ์หล่า่นั้้ �นเพื่่�อประหยัดัเงินิในการใช้จ้่า่ยผ่า่นสื่่�อที่่�
สามารถระบุไุด้ ้

ทีมีของคุณุต้อ้งการเกณฑ์เ์ทียีบที่่�ชัดัเจนว่า่ความสำำ�เร็็จเป็็นอย่า่งไร ซึ่่�งจะช่ว่ยให้ ้
พวกเขาสามารถปรัับงานของตนเองให้ส้อดคล้อ้งกับัตัวัชี้้�วัดัที่่�ถูกูต้อ้งซึ่่�งพิสิูจูน์์
ว่า่การแปลงข้อ้มูลูของคุณุได้ผ้ลจริงิ ซึ่่�งจะช่ว่ยให้ก้ารลงทุนุของคุณุดำำ�เนินิต่อ่ไปได้ ้

นอกจากนี้้�ยังัจำำ�เป็็นที่่�จะต้อ้งเชื่่�อมโยงความสำำ�เร็็จของการแปลงข้อ้มูลูของคุณุ 
เข้า้กับัความสำำ�เร็็จในธุรุกิจิโดยรวมของบริษัิัทคุณุ เป้้าหมายที่่�คลุมุเครืือเช่น่  
“การแบ่ง่กลุ่่�มที่่�ดีขีึ้้ �น” ไม่ส่อดคล้อ้งกับัตัวัชี้้�วัดัความสำำ�เร็็จของทีมีผู้้� บริหิารคุณุ  
เมื่่�อคุณุเชื่่�อมโยงเป้้าหมายข้อ้มูลูกับัเป้้าหมายทางธุรุกิจิเพื่่�อคำำ�สั่่�งซื้้�อที่่�สูงูขึ้้�น คุณุ
จะเพิ่่�มประสิทิธิภิาพของโครงการการแปลงข้อ้มูลูของคุณุและสนัับสนุุนการบริหิาร
จััดการและงบประมาณมากขึ้้�น  
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ตัวัอย่า่งของเป้้าหมายข้อ้มูลูที่่�ชัดัเจนซึ่่�งสอดคล้อ้งกับัความสำำ�เร็็จของธุรุกิจิคืือ:

เราจะเพิ่่�มประสิทิธิภิาพด้า้นการตลาด 15% โดยการผลักัดันัการหาลูกูค้า้
ผ่า่นช่อ่งทางดิจิิติอลที่่�มีปีระสิทิธิภิาพมากขึ้้�น (เช่น่ Instagram) แทนที่่�จะเป็็น
ช่อ่งทางดั้้ �งเดิมิที่่�มีรีาคาแพง (เช่น่โทรทัศัน์)์

ตรวจสอบให้แ้น่่ใจว่า่ทีมีผู้้� บริหิารของคุณุทราบว่า่กรณีีการใช้ง้านใดที่่�คุณุได้ต้ั้้ �ง 
เป้้าหมายไว้แ้ละเข้า้ใจถึงึคุณุค่า่ของเป้้าหมายการแปลงข้อ้มูลูของคุณุ การแปลง
ข้อ้มูลูของคุณุให้ส้อดคล้อ้งกับัเป้้าหมายโดยรวมของบริษัิัทเป็็นสิ่่�งสำำ�คัญัอย่า่งยิ่่�ง
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บทที่่� 2: 

วิิธีกีารจัดัตั้้ �ง 
ทีมีข้า้มสายงานสำำ�หรับั 

CDP ให้ส้ำำ�เร็็จ
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ตลอดหลายปีีที่่�ผ่า่นมา เราได้เ้ห็็นบริษัิัทนัับร้อ้ยแห่ง่ประกาศความมุ่่�งมั่่�นของ 
พวกเขาในการใช้ข้้อ้มูลูเพื่่�อขับัเคลื่่�อนกลยุทุธ์ท์างการตลาด บริษัิัทที่่�ประสบ 
ความสำำ�เร็็จคืือบริษัิัทที่่�ทุ่่�มเทให้ก้ับับุคุลากรและกระบวนการที่่�จำำ�เป็็นในการทำำ�ให้ ้
บริษัิัทมั่่�นคง

ในทุกุกรณีีการจัดการการเปลี่่�ยนแปลงจำำ�เป็็นต้อ้งมีคีวามเป็็นผู้้�นำ ำ�ที่่�ชัดัเจนจากด้า้น
บนและตรงกลาง แต่ใ่ครคืือผู้้�มี สี่ว่นได้เ้สียีในบริษัิัทของคุณุที่่�ต้อ้งมารวมตัวักันัเพื่่�อ
สร้า้งการจัดการการเปลี่่�ยนแปลงที่่�แท้จ้ริงิให้ก้ับัข้อ้มูลู ทั้้ �งหมดเริ่่�มต้น้จากการสร้า้ง
ศูนูย์ข์้อ้มูลูแห่ง่ความเป็็นเลิศิ

การพัฒันาศูนูย์ข์้อ้มูลูแห่่งความเป็็นเลิิศ

เราจำำ�เป็็นต้อ้งใช้ว้ิธิีกีารของทีมีที่่�จริงิจัังในการสร้า้งสิ่่�งที่่�เราเรียีกว่า่ ศูนูย์ข์้อ้มูลู
แห่่งความเป็็นเลิิศ (DCOE) DCOE โดยปกติแิล้ว้จะประกอบด้ว้ยพนัักงานภายใน
บริษัิัทจากทีมีธุรุกิจิ ทีมีวิเิคราะห์แ์ละทีมีไอที ีที่่�ปรึกึษาที่่�ชาญฉลาดสำำ�หรัับการ
จััดการการเปลี่่�ยนแปลง พาร์ท์เนอร์ด์้า้นการผสานระบบ และหน่่วยงานต่า่งๆ บริษัิัท
ที่่�นำำ�วิธิีกีารดังักล่า่วมาใช้จ้ะได้รั้ับคุณุค่า่ระยะใกล้ใ้นช่ว่งเริ่่�มต้น้ของการเดินิทาง 
ซึ่่�งเป็็นได้ม้ากกว่า่ทุนุสำำ�หรัับทุกุความพยายามที่่�จะตามมาหลังัจากนั้้ �น

เรานึกึถึงึหัวัใจหลักัของการปรับัใช้ใ้นระดับัองค์ก์รทั้้ �งในด้า้นคน 
กระบวนการ และเทคโนโลยี ีไม่ม่ีคีำำ�ตอบที่่�ถูกูบางส่ว่น: การทำำ�สิ่่�งที่่�ถูกูหนึ่่�งหรืือ
สองอย่า่งแต่อ่ีกีสิ่่�งหนึ่่�งผิดิพลาดจะนำำ�ไปสู่่�ความล้ม้เหลว  
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เริ่่�มจากผู้้�ค น เมื่่�อพิจิารณาการใช้ง้านซอฟต์แ์วร์ข์้อ้มูลูนัับพัันที่่�เรารองรัับ 
บริษัิัทที่่�ได้รั้ับคุณุค่า่ที่่�รวดเร็็วที่่�สุดุได้ส้ร้า้ง DCOE ขึ้้�นอย่า่งโดยนััยหรืือโดย
ชัดัแจ้ง้ซึ่่�งนิยิามกลยุทุธ์ข์้อ้มูลูแบบองค์ร์วมและกำำ�หนดความเป็็นเจ้า้ของที่่�
ชัดัเจนให้ก้ับัผู้้�มี สี่ว่นได้ส้่ว่นเสียีที่่�สำำ�คัญัในองค์ก์ร

สี่่�ขั้้ �นตอนในการสร้า้งศูนูย์ข์้อ้มูลูแห่ง่ความเป็็นเลิศิได้แ้ก่:่

1. 2.
ใช้ว้ิิธี กีารแบบทีมี เพื่่�อให้ป้ระสบ
ความสำำ�เร็็จคุณุจะต้อ้งนำำ�พาร์ท์เนอร์์
ทั้้ �งภายในและภายนอกมารวมกันั 
รวบรวมข้อ้มูลูของพวกเขาเกี่่�ยวกับั
ประเภทของข้อ้มูลูที่่�พวกเขาต้อ้งการ
รวบรวมและวิธิีกีารที่่�พวกเขาคาดหวังั
ว่า่จะใช้แ้ละสร้า้งความเห็็นพ้อ้ง 
ร่ว่มกันัภายใต้ชุ้ดุเป้้าหมายเดียีวกันั

สร้า้งกระบวนการอย่่างละเอียีด 
มอบหมายความเป็็นเจ้า้ของที่่�ชัดัเจน
ให้ก้ับัทุกุขั้้ �นตอน ระบุจุุดุมอบสำำ�คัญั 
และปฏิบิัตัิติามกฎการสื่่�อสารที่่� 
แน่่ชัดั  
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ปรับัความเข้า้ใจของผู้้�มี สี่่วนได้ส้่่วนเสียีให้ต้รงกันั

ตามที่่�เราได้ก้ล่า่วไว้แ้ล้ว้ DCOE ที่่�ประสบความสำำ�เร็็จต้อ้งอาศัยัความร่ว่มมืือ
อย่า่งเต็็มที่่�ของทีมีภายในและพาร์ท์เนอร์ภ์ายนอก เรามามุ่่�งเน้น้ถึงึวิธิีทีี่่�จะปรัับ
ความเข้า้ใจของผู้้�มี สี่ว่นได้ส้่ว่นเสียีภายในจากธุรุกิจิการตลาด การวิเิคราะห์แ์ละ
ทีมีงานด้า้นไอที/ีCRM ของคุณุให้เ้ป็็นหนึ่่�งเดียีวกันั

ธุรุกิิจการตลาด 

CDP แต่ด่ั้้ �งเดิมินั้้ �นได้รั้ับการออกแบบมาสำำ�หรัับนัักการตลาด ถึงึแม้ว้่่าเราจะ
เชื่่�อว่่าข้อ้มูลูเหล่่านี้้�จะถูกูใช้ง้านทั่่ �วทั้้ �งองค์ก์ร นักัการตลาดพบว่่า 
ความสามารถในการรวมและประสานความสอดคล้อ้งของข้อ้มูลูเป็็นสิ่่�งที่่�
น่่าสนใจมากและจะเป็็นแหล่่งสนับัสนุนุหลักั (และความท้า้ทาย) สำำ�หรับั
โครงการ CDP ของคุณุ  

3. 4.
นำำ�เทคโนโลยีเีข้า้มาเสริิมบุคุลากร
และกระบวนการ เมื่่�อมีทีีมีและ
กระบวนการที่่�เหมาะสม เทคโนโลยีี
จะช่ว่ยยกระดับัพลังัและขนาด 
ความสามารถของพวกเขาได้ ้

เริ่ ่�มเห็็นในคุณุค่่า บริษัิัทที่่�เริ่่�มต้น้
ด้ว้ยวิธิีกีารแบบทีมี สร้า้งกระบวนการ
ที่่�ผ่า่นการไตร่ต่รองมาอย่า่งดี ีและนำำ�
เทคโนโลยีทีี่่�เหมาะสมมาใช้จ้ะมอง
เห็็นคุณุค่า่ได้อ้ย่า่งรวดเร็็ว
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ให้ค้วามสำำ�คัญักับัการสนัับสนุุนสิ่่�งต่า่งๆ ที่่�จะช่ว่ยปรัับปรุงุมูลูค่า่ทางธุรุกิจิ 
นัักการตลาดเป็็นบุคุคลที่่�เน้น้การปฏิบิัตัิไิด้จ้ริงิและงานของพวกเขาจะมีี
รายการที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับั P&L เพิ่่�มขึ้้�นทุกุปีี เพื่่�อที่่�จะประสบความสำำ�เร็็จ CDP  
จะต้อ้งช่ว่ยนัักการตลาดในการดำำ�เนินิเป้้าหมายทางธุรุกิจิ เช่น่ การหา  
การแปลงและการรักษาลูกูค้า้ การเริ่่�มต้น้ด้ว้ยแหล่ง่หลักัของคุณุค่า่และข้อ้มูลู
ที่่�จำำ�เป็็นในการปรัับปรุงุผลลัพัธ์ท์างการตลาดถืือเป็็นจุดุเริ่่�มต้น้ที่่�ดี ีกำำ�หนด 
“ความสำำ�เร็็จ” ให้เ้กี่่�ยวข้อ้งกับัความสำำ�เร็็จของนัักการตลาด

ตรวจสอบให้ม้ั่่�นใจว่า่มีกีารใช้เ้ครื่่�องมืือทั่่�วทั้้ �งธุรุกิจิ CDP ควรมีคีวามยืืดหยุ่่�น
และเป็็นประโยชน์ต์่อ่ผู้้� ใช้ท้างเทคนิคิ แต่ส่่ว่นใหญ่แ่ล้ว้จะเป็็นระบบที่่�เน้น้การ
ใช้ง้านของผู้้� ใช้ท้างธุรุกิจิ การผนวกรวมและการประสานการทำำ�งานอาจเป็็น
แบบกฎหรืือ ML แต่ก่็็ควรใช้ง้านง่า่ย เช่น่เดียีวกันัสำำ�หรัับการแบ่ง่กลุ่่�มและการ
เปิิดใช้ง้าน ผู้้� ใช้ใ้นแต่ล่ะวันัเป็็นผู้้�ที่่ �มีคีวามคิดิเห็็นสำำ�คัญัสำำ�หรัับการวางแผน

การวิิเคราะห์์

แผนกการวิเิคราะห์ใ์นวันันี้้�เข้า้มาหาพร้อ้มกับัความกระตืือรืือร้น้อย่า่งยิ่่�งในการรวม
ศูนูย์ข์้อ้มูลูและการเชื่่�อมต่อ่กับัทีมีสื่่�อที่่�ใกล้ช้ิดิขึ้้�นซึ่่�งเป็็นแหล่ง่ข้อ้มูลูที่่�น่่าสนใจ
ของผู้้� ใช้จ้ำำ�นวนมาก  
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ทำำ�ความเข้า้ใจและระบุถุึงึสิ่่�งที่่�สำำ�คัญัที่่�สุดุของทีมีวิเิคราะห์ ์หลายทีมีงานต้อ้ง
ทำำ�งานร่ว่มกับัการผสานข้อ้มูลูที่่�มีโีครงสร้า้งลุ่่�มลึกึที่่�ได้จ้าก CRM การ
พาณิชิย์แ์ละข้อ้มูลูการขายแบบออฟไลน์เ์ข้า้กับัข้อ้มูลูใหม่ท่ี่่�ไหลเวียีนได้ ้
อย่า่งรวดเร็็วและยังัไม่ม่ีโีครงสร้า้ง เช่น่เดียีวกับัส่ว่นธุรุกิจิ ทีมีวิเิคราะห์ไ์ด้เ้ปิิด
รัับเทคโนโลยีใีหม่่ๆ  มากมายมานานหลายปีีเพื่่�อกรณีีการใช้ง้านที่่�หลากหลาย
และแสวงหาหนทางที่่�จะทำำ�ให้ท้ีมีบริหิารและผู้้�มี สี่ว่นได้ส้่ว่นเสียีอื่่�นๆ ย่อ่ย
ข้อ้มูลูเชิงิลึกึได้อ้ย่า่งง่า่ยดาย

จััดหาเครื่่�องมืือและความยืืดหยุ่่�นที่่�นัักวิเิคราะห์ต์้อ้งการ นัักวิเิคราะห์ส์มัยัใหม่่
ต้อ้งการความยืืดหยุ่่�นในการดึงึข้อ้มูลูจากแหล่ง่ข้อ้มูลูเชิงิองค์ก์รเพียีงแหล่ง่เดียีว
เพื่่�อขับัเคลื่่�อนรายงานแบบกำำ�หนดเอง ดำำ�เนินิการสร้า้งโมเดลและผลักัดันัให้เ้กิดิ
การวิเิคราะห์ใ์นระดับัที่่�ลึกึซึ้้�งยิ่่�งขึ้้�น นักัวิิ เคราะห์ใ์ห้ค้วามสำำ�คัญักับัการเปิิดเผย
ข้อ้มูลูเชิิงลึกึ การใช้ข้้อ้มูลูเพื่่�อระบุปุระสบการณ์ข์องลูกูค้า้ที่่�ดีขีึ้้ �น สร้า้ง
โมเดลคุณุค่่าตลอดอายุกุารใช้ง้านของลูกูค้า้ นิิสัยัในการซื้้�อและการแบ่่ง
ส่่วนข้อ้มูลูที่่�ลุ่่�มลึกึขึ้้�น

IT/CRM

CMO ในปััจจุบุันัไม่ส่ามารถดำำ�เนินิการกับักลยุทุธ์ด์้า้นข้อ้มูลูได้ห้ากยังัไม่คุ่้้� นเคย
เครื่่�องมืือและกลยุทุธ์ด์้า้นเทคโนโลยีทีี่่�จำำ�เป็็นต้อ้งใช้ใ้นการดำำ�เนินิการ ในโลกที่่�
สมบูรูณ์แ์บบ บทบาทของหัวัหน้า้ฝ่่ายข้อ้มูลู (CDO) จะดูแูลพื้้�นที่่�การทำำ�งานทั้้ �งใน
ด้า้นไอทีแีละ CRM และเป็็นพาร์ท์เนอร์ท์ี่่�ดีเียี่่�ยมในการช่ว่ยเพื่่�อนร่ว่มงานด้า้นสื่่�อ
และการวิเิคราะห์ใ์น DCOE เนื่่�องจากไม่ใ่ช่ว่่า่ทุกุบริษัิัทจะก้า้วกระโดดได้แ้บบนี้้� 
เราจึงึมักัเห็็นว่า่ทั้้ �งสองกลุ่่�มอยู่่�ในฐานะทีมีไอที ี 



วิธิีเีริ่่�มต้น้ใช้ง้านแพลตฟอร์ม์ข้อ้มูลูลูกูค้า้   l   23 

ขจัดอุปุสรรคต่า่งๆ ระหว่า่งธุรุกิจิ การวิเิคราะห์แ์ละ CRM เพื่่�อให้ก้ารดำำ�เนินิ
งานเป็็นไปตามเป้้าหมาย แผนกไอทีมีักัต้อ้งรัับผิดิชอบในการทำำ�ให้แ้น่่ใจว่า่
วิสิัยัทัศัน์ข์องทีมีสื่่�อและทีมีวิเิคราะห์น์ั้้ �นสอดคล้อ้งกับัโครงสร้า้งเทคโนโลยีี
โดยรวมขององค์ก์รและกลยุทุธ์ก์ารแบ่ง่ส่ว่น ซึ่่�งพวกเขามีหีน้า้ที่่�รัับผิดิชอบใน
การปรัับเป้้าหมายการลงทุนุของกลุ่่�มให้ส้อดคล้อ้งกับังบประมาณด้า้น
เทคโนโลยีแีละโครงสร้า้งพื้้�นฐานขององค์ก์ร

�เพิ่่�มประสิทิธิภิาพด้า้นไอที/ีCRM เพื่่�อทำำ�หน้า้ที่่�เป็็นผู้้�ดู แูลข้อ้มูลูลูกูค้า้ของ
พวกเขา ทีมีเทคโนโลยีจีะตรวจสอบให้แ้น่่ใจว่า่โครงการต่า่งๆ มีกีารควบคุมุ
ข้อ้มูลู กฎความเป็็นส่ว่นตัวั และกระบวนการรักษาความปลอดภัยัที่่�มีอียู่่�อย่า่ง
เข้ม้งวด ซึ่่�งเป็็นสิ่่�งที่่�มีคีวามสำำ�คัญัมากในโลกที่่�กฎหมายความเป็็นส่ว่นตัวั เช่น่ 
ระเบียีบว่า่ด้ว้ยการปกป้้องข้อ้มูลูทั่่�วไป (GDPR) กำำ�ลังัจำำ�กัดัการทำำ�งานของ
บริษัิัทในการเก็บ็รวบรวมและดูแูลข้อ้มูลูลูกูค้า้

นำำ�ผู้้�มี สี่ว่นได้เ้สียีจากกลุ่่�มเหล่า่นี้้�มารวมกันั
ในเป้้าหมายชุดุเดียีวกันั และมีกีรอบการทำำ�งานที่่�
การเปลี่่�ยนแปลงที่่�ขับัเคลื่่�อนด้ว้ยข้อ้มูลูอย่า่ง 
แท้จ้ริงิจะพััฒนาไปได้ ้
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บทที่่� 3:   
วิิธีซีื้้�อแพลตฟอร์ม์
ข้อ้มูลูลูกูค้า้
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1. การนำำ�ไปใช้ง้านทำำ�ได้ง้่่ายเพียีงใด

ในเทคโนโลยีขี้อ้มูลู บางครั้้ �งอาจรู้้�สึ กึเหมืือนคุณุซื้้�อ Ferrari แต่ก่็็ติดิอยู่่�ในโรงรถ
เนื่่�องจากไม่ม่ีใีครรู้้� วิธิีขีับัรถ เทคโนโลยีใีหม่อ่าจนำำ�ไปใช้ง้านได้ย้ากและไม่ม่ีี
ซอฟต์แ์วร์ใ์ดที่่�สามารถช่ว่ยคุณุได้ห้ากคุณุไม่ไ่ด้รั้ับการฝึกอบรมให้ใ้ช้ง้าน

การจัดการข้อ้มูลูก็เ็หมืือนกันั CDP บางรายในตลาดถูกูกำำ�หนดค่า่ไว้ส้ำำ�หรัับผู้้� ใช้ท้ี่่�
มีคีวามเชี่่�ยวชาญด้า้นเทคนิคิสูงู เช่น่ พนัักงานไอทีทีี่่�สร้า้งสถาปััตยกรรมข้อ้มูลูเพื่่�อ
สนัับสนุุนการใช้ง้านภายใน นอกจากนี้้�ยังัมี ีCDP ที่่�ได้รั้ับการออกแบบโดยตรงจาก
นัักการตลาดในฐานะของผู้้� ใช้ ้ในกรณีีหลังัสิ่่�งสำำ�คัญัคือืจะต้อ้งมองหา
ผลิิตภัณัฑ์ท์ี่่�มีสี่่วนติิดต่่อผู้้� ใช้ ้(UI) ซึ่่�งมีแีสดงไว้อ้ย่่างชัดัเจนและมีกีาร
ออกแบบประสบการณ์ใ์ช้ง้านของผู้้� ใช้ ้(UX) ที่่�สอดคล้อ้งกับัลักัษณะของ
ธุรุกิิจตามที่่�ต้อ้งการ หากคุณุต้อ้งเขียีนโค้ด้ภายในแพลตฟอร์ม์ คุณุอาจอยากได้ ้
เครื่่�องมืือที่่�มีเีพียีงทีมีวิศิวกรของคุณุเท่า่นั้้ �นที่่�สามารถใช้ง้านได้ ้ 

ตอนนี้้�คุณุอาจตัดัสินิใจว่า่องค์ก์รของคุณุพร้อ้มที่่�จะเริ่่�มการพัฒนาแพลตฟอร์ม์
ข้อ้มูลูลูกูค้า้ (CDP) แล้ว้ คุณุได้ส้ร้า้งทีมีงานเฉพาะด้า้นสำำ�หรัับข้อ้มูลูและระบุกุรณีี
การใช้ง้านที่่�สำำ�คัญัที่่�คุณุต้อ้งการบรรลุดุ้ว้ยเทคโนโลยี ีตอนนี้้�ถึงึเวลาแล้ว้ที่่�จะดูวู่า่
ควรซื้้�อโซลูชูันัใด ต่อ่ไปนี้้�คืือข้อ้ควรพิจิารณาในการซื้้�อหลักั 5 ข้อ้ที่่�จะช่ว่ยให้คุ้ณุ
ตัดัสินิใจได้ถู้กูต้อ้ง
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2. แหล่่งข้อ้มูลูที่่�ผสานรวมด้ว้ยมีจีำำ�นวนเท่่าใด

CDP ที่่�ดีตี้อ้งอาศัยัข้อ้มูลูทั้้ �งที่่�รู้้�จั กเช่น่ระเบียีนการจัดการลูกูค้า้สัมัพัันธ์ ์(CRM),  
ที่่�อยู่่�อีเีมล, และศูนูย์บ์ริกิารและข้อ้มูลูการค้า้ และข้อ้มูลูที่่�ไม่รู่้้�จั ก เช่น่ คุกุกี้้�ของ
เบราว์เ์ซอร์,์ การวิเิคราะห์เ์ว็็บไซต์,์ การโต้ต้อบของสื่่�อ, และ ID โฆษณาของ
อุปุกรณ์พ์กพา ซึ่่�งจำำ�เป็็นต้อ้งผนวกรวมเข้า้กับัระบบ CRM การตลาด “คลาวด์”์, 
ระบบลูกูค้า้เก่า่และจุดุขายที่่�มีอียู่่�เดิมิและอื่่�นๆ รวมถึงึโครงสร้า้งจััดการแท็็กพื้้�นฐาน
สำำ�หรัับการเก็บ็รวบรวมข้อ้มูลูจากเว็็บไซต์แ์ละการโต้ต้อบของสื่่�อหรืือก็็คืือแท็็ก
แพลตฟอร์ม์การจัดการข้อ้มูลู (DMP) โดยพื้้�นฐาน

นอกจากนี้้�ยังัต้อ้งการ ชุดุ API ที่่�ทรงพลังัในระบบพาร์ท์เนอร์ข์องบริษัิัทพร้อ้มด้ว้ย
ความสามารถในการดึงึข้อ้มูลู เปลี่่�ยนแปลงและโหลด (ETL) ข้อ้มูลูของลูกูค้า้ทุกุ
ประเภท การผสานรวมนี้้�มีแีนวโน้ม้ที่่�จะเป็็นสื่่�อกลางด้ว้ยแบบจำำ�ลองข้อ้มูลูบัญัญััติ ิ
ตรวจสอบให้แ้น่่ใจว่่าแบบจำำ�ลองข้อ้มูลูที่่�ใช้ส้อดคล้อ้งกับัความต้อ้งการของ
คุณุและสามารถกำำ�หนดให้เ้หมาะกับัข้อ้มูลูปัจัจุบุันัรวมถึงึข้อ้มูลูในอนาคต
ของคุณุได้ด้้ว้ย

3. ระบบจัดัการกับัข้อ้มูลูระบุตุัวัตนอย่่างไร

การระบุตุัวัตนลูกูค้า้อาจหมายถึงึคนละสิ่่�งกันัได้โ้ดยขึ้้�นอยู่่�กับัชนิดิของข้อ้มูลูที่่�คุณุ
จััดการเป็็นหลักัแต่ ่CDP ไม่่ควรขึ้้�นกับันิิยามของ “ข้อ้มูลูระบุตุัวัตน” โดย
เฉพาะอย่า่งยิ่่�งเมื่่�อต้อ้งจััดการกับัความต้อ้งการข้อ้มูลูระบุตุัวัตนของ CRM และ
เทคโนโลยีกีารตลาด (ปณิธิานของลูกูค้า้, การลงชื่่�อเข้า้ระบบครั้้ �งเดียีวและ CIAM) 
และส่ว่น “adtech” การระบุตุัวัตน (ปณิธิานและการปฐมนิเิทศข้อ้มูลูระบุตุัวัตนข้า้ม
อุปุกรณ์)์ ที่่�ตรงกับัคุกุกี้้�และ ID อุปุกรณ์ท์ี่่�แตกต่า่งกันัจำำ�นวนมากกับั ID บุคุคล  
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CDP ควรเป็็นเรื่่�องทั้้ �งหมดเกี่่�ยวกับัการตลาดที่่�ใช้บุ้คุคลเป็็นหลักัแต่ย่ังัสามารถระบุุ
ตัวับุคุคลภายในครอบครัวเดียีวสำำ�หรัับกรณีีการใช้ ้B2C หรืือวางผัังบุคุคลในบริษัิัท
เดียีวกันัเพื่่�อวัตัถุปุระสงค์เ์กี่่�ยวกับั B2B ได้ด้้ว้ย สอบถามเกี่่�ยวกับักราฟอุปุกรณ์ข์อง 
CDP และวิธิีกีารแก้ไ้ขข้อ้มูลูที่่�สามารถระบุตุัวับุคุคล (PII) และ ID นามแฝงให้ก้ับั
บุคุคลได้ ้

4. ระบบจัดัการกับัความเป็็นส่่วนตัวัอย่่างไร

ส่ว่นสำำ�คัญัของความสามารถในการระบุตุัวัตนและบางทีกี็อ็าจสำำ�คัญักว่า่ คืือ 
ความสามารถของ CDP ในการจัดการข้อ้มูลูและสิทิธิขิองผู้้� บริโิภค ระบบได้รั้ับการ
ออกแบบมาให้จั้ัดการกับัความเป็็นส่ว่นตัวัในการเข้า้ร่ว่ม/ออกหรืือดำำ�เนินิการโดย
ใช้แ้ฟลกการยินิยอมที่่�ละเอียีดซึ่่�งจััดการความสามารถของคุณุในการใช้ป้ระโยชน์์
จากข้อ้มูลูลูกูค้า้สำำ�หรัับสิ่่�งต่า่งๆ เช่น่ การแบ่ง่ปัันข้อ้มูลู การระบุรุูปูแบบการกระทำำ�
ที่่�คล้า้ยกันั หรืือการระบุตุัวัตนซ้ำำ��หรืือไม่ ่แล้ว้ความสามารถของ CDP ในการปฏิบิัตัิ ิ
ตามกฎเกณฑ์ต์่า่งๆ ทั่่�วโลกเช่น่ GDPR หรืือปรัับเข้า้กับักฎเกณฑ์ใ์หม่อ่ย่า่ง CCPA 
ที่่�กำำ�ลังัจะมาถึงึเป็็นอย่า่งไรบ้า้ง

CDP ยังัต้อ้งการวิธิีทีี่่�ละเอียีดในการจัดการสิทิธิ์์�ในข้อ้มูลู (ตัวัอย่า่งเช่น่ ฉัันจะแชร์์
และจััดหาข้อ้มูลูลูกูค้า้ให้ก้ับัพาร์ท์เนอร์ใ์นลักัษณะที่่�เคารพสิทิธิ์์�ในผู้้� บริโิภคได้ ้
อย่า่งไร) สอบถามผู้้�จำ ำ�หน่่าย CDP ว่่าพวกเขาพร้อ้มที่่�จะปฏิิบัตัิิต ามกฎหมาย
ข้อ้มูลูใหม่่และที่่�มีอียู่่�ได้อ้ย่่างไร รวมถึงึแพลตฟอร์ม์มีคีวามยืดืหยุ่่�นมาก 
แค่่ไหน  
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5. มีปีลายทางที่่�เชื่่�อมต่่อด้ว้ยจำำ�นวนเท่่าใด

หลังัจากระบุ ุรวมและแบ่ง่ข้อ้มูลูลูกูค้า้ของคุณุแล้ว้ คุณุจำำ�เป็็นต้อ้งนำำ�มันัมาใช้ผ้่า่น
การเปิิดใช้ง้าน CDP ขององค์ก์รไม่ค่วรจำำ�กัดัเฉพาะการเปิิดใช้ง้านข้อ้มูลูใน 
ช่อ่งทางเพียีงไม่ก่ี่่�ช่อ่งทาง คุณุจำำ�เป็็นต้อ้งมี ีCDP เพื่่�อเปิิดใช้ง้านข้อ้มูลูใน
ช่่องทางและพื้้�นผิิวที่่�ลูกูค้า้ของคุณุโต้ต้อบกับัคุณุและคุณุต้อ้งการให้ข้้อ้มูลู
พร้อ้มใช้ง้านแบบเรียีลไทม์ต์ามความเร็็วของลูกูค้า้ในปัจัจุบุันั

การเลืือก CDP ที่่�สามารถเปิิดใช้ง้านข้อ้มูลูสำำ�หรัับแคมเปญอีเีมล, SMS และพุชุได้ ้
นั้้ �นเป็็นสิ่่�งจำำ�เป็็นเหมืือนกับัข้อ้มูลูในสภาพแวดล้อ้มสื่่�อแบบโปรแกรมและมีกีาร
ข้อ้มูลูลูกูค้า้ส่ง่ไปยังัแพลตฟอร์ม์โฆษณาสื่่�อโซเชียีลขนาดใหญ่แ่ละส่ง่ข้อ้มูลูไป
ยังัระบบอย่า่งราบรื่่�น

ในขณะที่่�การเลืือก CDP เป็็นการตัดัสินิใจที่่�ซับัซ้อ้นและสำำ�คัญั หากคุณุพิจิารณา
ถึงึห้า้หมวดหมู่่�นี้้�อย่า่งละเอียีดดีแีล้ว้ คุณุจะเริ่่�มต้น้การประเมินิของคุณุได้ด้ี ี
อย่า่งแน่่นอน 
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ในคู่่�มืือแหล่ง่ข้อ้มูลูนี้้� เราได้บ้อกสิ่่�งที่่�คุณุจำำ�เป็็นต้อ้งรู้้�  
เกี่่�ยวกับั CDP และวิธิีทีี่่�จะเริ่่�มต้น้การเดินิทางของ

การเตรียีมพร้อ้มสำำ�หรัับ CDP ให้ป้ระสบความสำำ�เร็็จ 

เรียีนรู้้� เพิ่่�มเติมิเกี่่�ยวกับั Salesforce CDP หรืือไปที่่� 
ศูนูย์ท์รััพยากร ของเราเพื่่�อดูแูนวโน้ม้และข้อ้มูลูเชิงิลึกึ

ด้า้นการตลาดเพิ่่�มเติมิ


