
แนวทางของอะโดบีในการขับเคลื่อนการปฏิรูปองค

กร

ใน Adobe Experience Cloud เรามีเครื่องมือตางๆ ที่จะชวยใหองคกรธุรกิจปรับปรุงความสัมพันธกับลูกคา ในโลก

ที่ประสบการณมีความสําคัญมากพอๆ กับผลิตภัณฑ โซลูชัน่ของเราจะชวยใหแนใจวาทุกครัง้ที่บริษทัติดตอสื่อสาร

กับลูกคา ลูกคาจะไดรับประสบการณแบบเฉพาะบุคคลที่สอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน โดยการดําเนินการดังกลาว

จําเป็นตองอาศัยระบบวิเคราะหขอมูลขัน้สูงและความเขาใจเกี่ยวกับรสนิยมและความตองการของลูกคา ดวยเหตุน้ี

องคกรตางๆ จึงตองเขาใจวาขอมูลคือปัจจัยหลักที่ขับเคลื่อนการตัดสินใจสําคัญๆ ที่เกี่ยวของกับลูกคา เพื่อให

สามารถปรับปรุงการจัดการประสบการณลูกคา (Customer Experience Management – CXM) ไดอยางเหนือชัน้

ที่อะโดบี เราดําเนินธุรกิจ Creative Cloud ที่ชวยใหเขาถึงเครื่องมือระดับองคกรของเราไดโดยตรง ขณะที่เราชวย

ใหแบรนดชัน้นําระดับโลกปรับปรุงธุรกิจ เราก็จําเป็นที่จะตองดําเนินการปฏิรูปองคกรของเราดวยเชนกัน โดยองค

ประกอบสําคัญของกระบวนการน้ีก็คือการปรับใชรูปแบบการดําเนินงานที่ขับเคลื่อนดวยขอมูล (data-driven

operating model) หรือที่เราเรียกกันภายในองคกรวา “DDOM” รูปแบบดังกลาวกอใหเกิดความเปลี่ยนแปลงขัน้

พื้นฐานสําหรับแนวทางการดําเนินงานของเรา ดวยการสรางภาษาที่ใชรวมกันเกี่ยวกับขอมูล และอาศัยการมีสวน

รวมจากพนักงานทุกคน รวมไปถึงผูบริหารระดับสูง เราจึงสามารถดําเนินการตัดสินใจที่เกี่ยวของกับประสบการณ

โดยรวมของลูกคาไดอยางถูกตองเหมาะสมโดยอางอิงขอมูลเชิงลึก แทนที่จะใชความรูสึก สัญชาตญาณ หรือการ

คาดเดา

วิธีดําเนินการ

ขัน้ตอนแรกที่สําคัญก็คือ การสรางแหลงขอมูลหน่ึงเดียวที่ทุกทีมสามารถใชอางอิง เราตองการแพลตฟอรมพื้นฐานที่

เชื่อมตอขอมูลเชิงลึกเขาดวยกัน โดยครอบคลุมผลิตภัณฑที่หลากหลายของอะโดบี เชน Analytics, Experience

Manager และ Campaign รวมไปถึงแอพพลิเคชัน Creative Cloud และระบบของบริษทัอื่น ดวยพื้นฐานดังกลาว

เราไดขจัดความไมสอดคลองกันของขอมูลที่แสดงแกทีมงานตางๆ รวมถึงวิธีที่ทีมงานใชในการตัดสินใจโดยอางอิง

ขอมูล นอกจากน้ี เรายังจัดหาเครื่องมือสําหรับการแบงปันความรูทัว่ทัง้องคกรอีกดวย

หลังจากที่แพลตฟอรมพื้นฐานดังกลาวถูกสรางขึ้น เราไดประสานงานรวมกับทีมงานตางๆ เพื่อระบุดัชนีชี้วัดประสิทธิ

ภาพ (Key Performance Indicator – KPI) ชุดใหม ซึ่งชวยใหเราสามารถตรวจวัดประสบการณของลูกคาไดอยาง

สมบูรณทัง้ในแงมุมที่เกี่ยวกับการเงินและแงมุมอื่นๆ ตอนน้ีเราสามารถวิเคราะหเสนทางของผูบริโภค (customer
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journey) ทัง้หมดสําหรับผูใช Creative Cloud ซึ่งครอบคลุมถึงการคนหา ทดลองใชงาน ซื้อ ใชงาน และตออายุ

และดวยเหตุน้ี เราจึงสามารถมองเห็นความเชื่อมโยงและสัญญาณตางๆ ที่จะชวยเพิ่มมูลคาของลูกคาและนําไปสูการ

ขายที่ประสบความสําเร็จ นอกจากนัน้ ยังมีการกําหนดเจาของสําหรับ KPI และเจาของแตละคนก็สามารถดูแลรับผิด

ชอบสวนงานของตนเองที่เกี่ยวของกับเสนทางของผูใช และดวยการปรับใชชุดคําศัพทและวิธีการสําหรับการตรวจ

วัดรวมกัน จึงชวยปรับปรุงความสอดคลองระหวางทีมงานตางๆ รวมไปถึงการมุงเนนการติดตอสื่อสารที่สําคัญที่สุด

อยางตรงจุดมากขึ้น

ดวยการปรับใชเครื่องมือใหมๆ องคกรจะตองมีความพรอมที่จะปรับเปลี่ยนวิธีการทํางาน ที่จริงแลว ทีมงานตางๆ

มักจะคุนเคยกับวิธีปฏิบัติงานแบบเดิมๆ และการเปลี่ยนแปลงก็เป็นเรื่องยากลําบาก แตดวย DDOM องคกรทุก

ระดับจะตองคิดและลงมือปฏิบัติในลักษณะที่ตางไปจากเดิม และถึงแมวาเราจะมีทีมงานพิเศษที่คอยกํากับดูแลการ

เปลี่ยนแปลงดังกลาว แตสิ่งสําคัญก็คือ เราจําเป็นตองไดรับการสนับสนุนจากผูบริหารดวยเชนกัน ดวยเหตุน้ี คณะผู

บริหารของเราจึงทําหน าที่เป็นผูบุกเบิกสําหรับการเปลี่ยนแปลง และใหการสนับสนุนอยางเต็มกําลัง ดวยการมีแหลง

ขอมูลหน่ึงเดียวที่สอดคลองกัน การประสานงานรวมกันของทีมงานตางๆ และการวางแผนรวมกันระหวางหนวยงาน

ตางๆ เราจึงสามารถดําเนินการไดอยางฉับไวและมีประสิทธิภาพสําหรับเรื่องตางๆ ที่มีความสําคัญตอลูกคาของเรา

ผลลัพธที่ได

แมกระทัง่ในระยะเริ่มแรก DDOM ชวยใหเราไดรับขอมูลเชิงลึกเกี่ยวกับวิธีการดําเนินงาน โดยตัวอยางหน่ึง

เกี่ยวของกับโมบายลแอพ กลาวคือ มีอยูชวงหน่ึงที่เราทุมเททรัพยากร (และความพยายาม) ใหกับโมบายลแอพบ

างตัวที่เรารูสึกโดยสัญชาตญาณวามีความสําคัญตอบริษทั แตทวา DDOM ซึ่งใช KPI ชุดใหมที่มุงเนนการปรับปรุง

ประสบการณของผูใช กลับเผยใหเห็นวาที่จริงแลว บางโปรแกรมที่เราละเลยไมใสใจกอใหเกิดคุณประโยชนอยาง

มากตอลูกคา ดวยเหตุน้ี ทีมงานของเราจึงหันไปทุมเททรัพยากรใหกับโปรแกรมดังกลาวเพื่อปรับปรุงประสบการณ

ของผูใชใหดียิ่งขึ้น และการดําเนินการดังกลาวก็ชวยกระตุนการใชงานโมบายลแอพโดยรวมของอะโดบีใหเพิ่มสูงขึ้น

อยางเป็นรูปธรรม

นอกจากน้ี DDOM ยังสงผลกระทบตอวิธีการใชจายงบประมาณดานการตลาดของเรา โดยชวยใหเราสามารถระบุได

วา ในการคนหาขอมูลออนไลน การใชคําคนหาที่ระบุแบรนดในแวดวงของเราเริ่มที่จะลดน อยลง ซึ่งเราสามารถใช

ประโยชนจากขอมูลเชิงลึกน้ีเพื่อปรับปรุงการทําตลาดโดยอาศัยเครื่องมือคนหา กลาวคือ ทีมงานของเราไดจัดสรร

ทรัพยากรและงบประมาณเพิ่มขึ้นสองเทาสําหรับชองทางที่เหมาะสมมากกวา โดยสอดรับกับพฤติกรรมที่เปลี่ยนไป

ของผูบริโภค สองตัวอยางดังกลาวขางตนแสดงใหเห็นวา DDOM มีความสําคัญอยางมากตอการกลัน่กรองขอมูลเชิง

ลึกที่สามารถนําไปใชงานไดในทางปฏิบัติ ซึ่งหากทีมงานใชวิธีการทํางานแบบเดิมๆ ก็อาจพบเจอขอมูลดังกลาวชา

เกินไป หรืออาจขัดแยงกับวิธีคิดแบบเดิมๆ

หนทางขางหน า



ความสําเร็จของ DDOM ชวยกระตุนใหเราเริ่มตนจินตนาการวา “DDOM 2.0” จะมีลักษณะเป็นอยางไร กรณีการใช

งานสําหรับ Creative Cloud แสดงใหเราเห็นถึงประโยชนมากมายมหาศาลที่จะไดรับจากการใชขอมูลเพื่อขับเคลื่อน

การตัดสินใจ และเรามีแผนที่จะนําเอารูปแบบดังกลาวไปปรับใชอยางกวางขวางมากขึ้นภายในสวนงานตางๆ ของ

บริษทั นอกจากน้ี เราทราบดีวาเทคโนโลยี AI และ Machine Learning จะชวยปรับปรุงการดําเนินการดังกลาวใน

ระยะยาวไดเป็นอยางดี และเรามีแผนที่จะใชประโยชนจาก Adobe Sensei ในอนาคต เพื่อขับเคลื่อนทุกๆ สิ่ง ตัง้แต

การคาดการณ ไปจนถึงการสรางแบบจําลองเพื่อการพยากรณ

เกี่ยวกับอะโดบี

อะโดบีเปลี่ยนโลกผานประสบการณดานดิจิทัล รายละเอียดเพิ่มเติม www.adobe.com/sea

ติดตามอะโดบีผานเฟสบุกที ่https://www.facebook.com/AdobeSEA/


