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บทความ​โดย​ เฮ​เลน​ มาส​เตอร​ รอง​ประธาน​อาวุโส​และ​ผู​จัดการ​ทัว่​ไป​ อิน​ฟอร เอ​เชีย​ แป​ซิ​ฟิก

หาก​มี​ใคร​บอก​วา​คน​รุน​มิ​ลเลน​เนีย​ลกําลัง​จะ​เขา​มา​มี​อิทธิพล​ตอ​ความ​เป็น​ไป​ของ​โลก​ เขา​คน​นัน้​ก็​ตก​ยุค​เสีย​แลว​ คน

รุน​มิ​ลเลน​เนีย​ลคือ​ผู​ถือ​ครอง​ตลาด​ทุก​สวน​อยู​แลว​ และ​เป็นก​ลุม​คน​ที่​ผลัก​ดัน​ให​เกิด​การ​เปลี่ยนแปลง​ขนาน​ใหญ​

(ดิสรัป) ใน​วงการ​คา​ปลีก​ทัว่​โลก​ คน​รุน​มิ​ลเลน​เนีย​ลกลา​เปิด​เผย​ความ​คิด​เห็น​ของ​ตน​ (พิสูจน​ได​จาก​โพ​สตที่​อยู​ตาม

ชอง​ทาง​โซ​เชีย​ลตาง​ ๆ) ซึ่ง​สราง​ผลก​ระ​ทบ​ตอ​อุตสาหกรรม​คา​ปลีก​อยาง​ชัดเจน​ พ​วก​เขา​กดดัน​ให​แบรนด​ตาง​ ๆ ไม

เพียง​แต​ตอง​ทําความ​เขาใจ​พวก​เขา​เทา​นัน้​ แต​ยัง​ตอง​ปรับ​ตัว​ให​ตอบ​สนอง​ตอ​ความ​พึง​พอใจ​และ​ความ​ชอบ​ของ​คน

ยุค​น้ี​ที่​เปลี่ยนแปลง​ตลอด​เวลา​ และ​รวดเร็ว​เพียง​ปลาย​น้ิว​สัมผัส

คน​รุน​มิ​ลเลน​เนีย​ลเกิด​มา​พรอม​โทรศัพท​มือ​ถือ​ใน​มือ​และ​การ​เชื่อม​ตอ​ถึงกัน​ตัง้แต​เกิด​ เอกลักษณ​ที่​ผสม​ผสาน​กัน

อยาง​โดด​เดน​ของ​การ​รู​จริง​ และ​ความ​ขี้​สงสัย​ ทําให​คน​รุน​น้ี​ เชื่อ​วา​ผลิตภัณฑ​ตาง​ ๆ ไม​ได​แตก​ตาง​กัน​มาก​ดัง่​ที่

แบรนด​ตาง​ ๆ พยายาม​ทําให​เรา​เชื่อ​วา​แบรนด​ของ​ตน​แตก​ตาง​จาก​แบรนด​อื่น​ ๆ ตอง​ขอบคุณ​การ​คา​ปลีก​ออนไลน​ที่

ให​สิ่ง​ที่​พวก​เขา​ตองการ​ได​ ดวย​การ​กด​ป ุม​เดียว​ ดวย​ความ​รวด​เร็ว​ และ​ใน​รา​คา​ตํ่า

ความ​เปลี่ยนแปลง​ครัง้​ใหญ​ที่​เกิด​จาก​กลุม​มิ​ลเลน​เนีย​ลน้ี​ สราง​ความ​ยาก​ลําบาก​ตอ​แบรนด​ที่​จะ​สราง​ความ​ภักดี​ตอ

แบ​รน​ด และ​การ​ที่​จะ​รักษา​ผล​กําไร​ ผู​บริหาร​สูงสุด​ของ​องคกร​ตาง​ ๆ ทัว่​โลก​ตาง​พา​กัน​ถาม​วา​ บริษทั​จะ​สราง​ความ

แตก​ตาง​ให​กับ​แบรนด​ของ​ตน​ได​อยาง​ไร​ ใน​เมื่อ​ผลิตภัณฑ​และ​ระบบ​ซัพพลาย​เชน​แบบ​ดัง้เดิม​ของ​บริษทั​ยัง​หาง​ไกล

จาก​การ​ที่​จะ​เป็น​ตัว​สราง​ความ​แตก​ตาง​ได
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คําตอบ​หรือ​? ทําตัว​เป็นก​ระ​จก​สะทอน​ให​ลูกคา​มอง​เห็น​แบรนด​ของ​คุณ​สะทอน​กลับ​เป็น​ภาพ​ของ​ตัว​เขา​เอง​ ดัง​น้ี

คิด​ให​เหมือน​คน​กลุม​มิ​ลเลน​เนีย​ลคิด​ และ​สื่อสาร​ผาน​ชอง​ทาง​ที่​พวก​เขา​ใช​อยู

คน​กลุม​มิ​ลเลน​เนีย​ลสวน​ใหญ​ตระหนัก​ถึง​การ​รักษา​สิ่ง​แวด​ลอม​ ชาง​สงสัย​ และ​กระจาย​อยู​ทัว่​โลก​ ดัง​นัน้​แบรนด​ตาง​

ๆ ตอง​นําเสนอ​ผลิตภัณฑ​และ​สราง​ประสบการณ​ที่​สนับสนุน​คุณ​งาม​ความ​ดี​ตาง​ ๆ เหลา​น้ี​ เพื่อ​ชักนําให​คน​กลุม​มิ​ลเลน

เนีย​ลมี​ความ​ภักดี​ตอ​แบรนด​อยาง​เฉพาะ​เจาะ​จง

การ​ที่​คน​กลุม​มิ​ลเลน​เนีย​ลติดตอ​กัน​ทาง​โซ​เชีย​ลม​ากกวา​คน​รุน​กอ​น ๆ​ การ​ปรับ​ตัว​ของ​แบรนด​ให​เขา​กับ​คน​กลุม​น้ี​จึง

เป็น​มากกวา​ราย​ได​ระยะ​สัน้​ การ​ให​คน​กลุม​มิ​ลเลน​เนีย​ลสง​เสริม​หรือ​แชร​เรื่อง​ราว​ที่​เกี่ยว​เน่ือง​กับ​ความ​ภักดี​ใน

แบรนด​ไป​ยัง​เครือ​ขาย​โซ​เชีย​ลของ​พวก​เขา​ นับ​เป็น​รูป​แบบ​การ​ตลาด​และ​การ​สราง​แบรนด​ที่​มี​ประสิทธิภาพ​และ​นา

เชื่อ​ถือ​ที่​สุด​ อยางไร​ก็​ตาม​ การ​ขอ​ให​ลูกคา​กด​ไลคบน​เฟซบุค​ เป็น​กลยุทธ​ที่​เกา​ไป​แลว​ การ​ที่​แบรนด​ปราก​ฎอยู​บน​ทวิ

ตเตอร​ก็​ยัง​ไม​เพียง​พอ​ แมแต​การ​มี​ผู​มี​อิทธิพล​ทาง​ความ​คิด (influencer) แบบ​ไม​เป็น​ทางการ​บน​อิน​สตา​แก​รม​ ยัง

เป็น​ที่​ตัง้​ขอ​สังเกต​สําหรับ​คน​กลุม​น้ี​ คน​กลุม​มิ​ลเลน​เนีย​ลปรารถนา​จะ​ได​รับ​ขอมูล​จาก​คน​ตัว​เป็น​ ๆ ที่​ใช​เวลา​สวน​หน่ึง

ของ​ตน​เพื่อ​พูด​คุย​เกี่ยว​กับ​แบรนด​ใด​แบ​รน​ดหน่ึง

ขอมูล​จาก Forrester Consulting ระบุ​วา​ ลูกคา​มี​แนว​โนม​จะ​ตัดสิน​ใจ​ซื้อ​สิน​คา​ 1.​6 เทา​ หาก​การ​สื่อสาร​ของ​แบรนด

ถูก​มอง​วา​เป็นการ​สื่อสาร​จาก​ “คน​” และ​ 1.​8 เทา​มี​แนว​โนม​ที่​จะ​แนะนําแบรนด​นัน้​ตอ

การ​จะ​ทําสิ่ง​เหลา​น้ี​ได​ตอง​ใช​ความ​พยายาม​แบบ​องค​รวม​ โดย​มี​ลูกคา​เป็น​ศูนยกลาง​ของ​การ​ดําเนิน​งาน​ทัง้​หมด​ ซึ่ง

เป็น​สิ่ง​ที่​มากกวา​การ​ทําตลาด​เจาะ​กลุม​เป า​หมาย​ การ​สง​เสริม​การ​ขาย​ หรือ​ความ​พยายาม​ที่​จะ​ให​บริการ​ลูกคา​ให​มี

ประสิทธิภาพ​มาก​ขึ้น​ และ​แนนอน​วา​เป็น​สิ่ง​ที่​มากกวา​แค​การ​เพิ่ม​ประสิทธิภาพ​ให​กับ​บทบาท​หน าที่​ตาง​ ๆ ทาง​ธุรกิจ​

ควา​มพยายาม​น้ี​ตองการ​ขัน้​ตอน​การ​ทํางาน​และ​เทคโนโลยี​ใหม​ ๆ

การ​ทําผลิตภัณฑ​หรือ​บริการ​แบบ​เฉพาะ​เจาะจง​ราย​บุ​คคล (Personalization) จะ​เป็น​ไป​ไม​ได​เลย​หาก​ปราศจาก

เทคโนโลยี​ที่​เห​มา​ะสม

แบรนด​ตาง​ ๆ จําเป็น​ตอง​ใช​เทคโนโลยี​เพื่อ​สราง​ประสบการณ​แบบ​เฉพาะ​ตัว​ให​กับ​ลูกคา​แตละ​คน​ และ​ใช​เทคโนโลยี

เพื่อ​สราง​ความ​มัน่ใจ​วา​คน​กลุม​มิ​ลเลน​เนีย​ลจะ​เป็น​ทูต​ให​กับ​แบรนด​ของ​ตน

เรา​อยู​ใน​ยุค​ที่​ลูกคา​เต็มใจ​ที่​จะ​แชร​ขอมูล​เกี่ยว​กับ​ตัว​เอง​มาก​ขึ้น​อยาง​ไม​เคย​มี​มา​กอ​น ​ธุรกิจ​คา​ปลีก​อยู​ภาย​ใต​อิทธิพล

ของ​บริษทั​ ที่​สามารถ​เขา​ถึง​ขอมูล​ได​อยาง​มี​ประสิทธิภาพ​มากกวา​คู​แขง​ และ​ใช​ขอมูล​นัน้​เพื่อ​สราง​ความ​พึง​พอใจ​ให

กับ​ผู​บริ​โภค

ดัง​นัน้​ลูกคา​กลุม​มิ​ลเลน​เนีย​ลจึง​จะ​ไม​แปลก​ใจ​เลย​เมื่อ​ได​รับ​แค​ตตา​ล็อก​ออนไลน​ที่​นําเสนอ​สินคา​และ​บริการ​ที่​มี​หลาก

หลาย​ประ​เภท​ ผลิตภัณฑ​ชิน้​พิเศษ​เป็น​เพียง​สวน​หน่ึง​ของ​การ​แก​ปัญหา​เทา​นัน้​ ผู​คา​ปลีก​ควร​นําเสนอ​สินคา​และ



บริการ​ที่​จัด​ให​ลูกคา​แตละ​คน​โดย​สราง​ประเภท​ของ​ผลิตภัณฑ​ให​ละ​เอียด​ ตาม​ความ​สนใจ​ของ​ลูกคา​แตละ​คน​ โดย​ใช

ประโยชน​จาก​ขอมูล​ของ​ผู​บริโภค​ที่​มี​อยู​ และ​จัดสรร​สินคา​และ​บริการ​นัน้​ ๆ ไป​ตาม​ความ​เห​มา​ะสม

การ​ขยาย​การ Personalization ใน​ปัจจุบัน​ประกอบ​ดวย​ การ​กําหนด​ราคา​เริ่ม​ตน​ และ​ขอ​เสนอ​โปร​โม​ชัน่ตาง​ ๆ

อยางไร​ก็ตาม​ ควา​มสามารถ​ของ​แมชชีน​เลิ​รนน่ิง​และ​ปัญญา​ประ​ดิษฐ​ ทําให​การ Personalization กาว​ลํ้าไป​อีก​ขัน้​

ดวย​การ​ชวย​แบง​ประเภท​ของ​การ Personalization ไป​ถึง​ระดับ​ตัว​บุคคล​ และ​ระดับ​เฉพาะ​ถิ่น​ ที่​จะ​ทําให​ลูกคา

ประหลาด​ใจ​ได​มากกวา​การ​ได​รับ​คูปอง​ที่​นา​สนใจ​เทานัน้​ ควา​มรูสึก​วา​ตน​เป็น​หน่ึง​เดีย​ว (unique) และ​ความ​ชอบ​ใน

แบรนด​ที่​ตอบ​สนอง​รสนิยม​สวน​ตัว​ของ​ตน​คือ​สิ่ง​ที่​ผู​บริโภค​ใน​ปัจจุบัน​ตอง​การ

เมื่อ​แบรนด​ได​สราง​ความ​ประหลาด​ใจ​ให​ลูกคา​ดวย​การนําเสนอ​ผลิตภัณฑ​ที่​ตรง​ใจ​ใน​ระยะ​เวลา​นาน​ระดับ​หน่ึง​แลว​

ขัน้​ตอน​ตอ​ไป​คือ​การ​ลงมือ​ดําเนิน​การ

ควร​จําไว​วา​ ควา​มสัมพันธ​ระหวาง​ผู​บริโภค​และ​แบรนด​ไม​ได​จบ​ลง​แค​การ​ทําธุรก​รรม

ไม​นา​แปลก​ใจ​เลย​ที่​ผูคน​มี​ปฏิกิริยา​ตอบ​กลับ​ตอ​ขาว​ไม​ดี​มากกวา​ขาว​ดี​ สําหรับ​ผู​คา​ปลีก​และ​แบ​รน​ด สิ่ง​น้ี​หมาย​ถึง​การ

หยุด​ชะงัก​หรือ​ความ​ไม​พอใจ​กับ​คําสัง่​ซื้อ​ ที่​ตองการ​ความ​พยายาม​อยาง​มาก​เพื่อ​เรียก​ความ​เชื่อ​มัน่​ของ​ลูกคา​กลับ​คืน

มา​ ไม​ตอง​พูด​ถึง​ความ​จําเป็น​ใน​การ​ควบคุม​ความ​เสีย​หาย​หลัง​จาก​ลูกคา​แชร​ความ​คับ​ของใจ​ไป​บน​เครือ​ขาย​ของ​เขา

การ​ทําตาม​คําสัญญา​ที่​แบรนด​ได​สัญญา​ไว​ ตองการ​การ​เขา​ถึง​ขอมูล​เพื่อ​จัดการ​กับ​การ​หยุด​ชะงัก​ใน​ระบบ​ซัพพลาย

เชน​ สําหรับ​แบรนด​สวน​ใหญ​ ขอมูล​ประ​มา​ณ 80 เปอรเซ็นต​ที่​ตอง​ใช​เพื่อ​บริหาร​จัดการ​ระบบ​ซัพพลาย​เชน​นัน้​อยู​นอก

องค​กร​ เทคโนโลยี​ที่​เชื่อม​ตอ​เครือ​ขาย​ซัพพลาย​เชน​ทัง้หมด​และ​มอบ​ความ​สามารถ​ใน​การ​มอง​เห็น​แบบ​ 360 องศา

เป็น​สิ่ง​ จําเป็น​ตอ​การ​ทําตาม​คําสัญญา

นอกจาก​น้ี​ ผู​บริโภค​ไม​เพียง​แต​จะ​คํานึง​ถึง​ความ​พรอม​ใน​การ​วาง​จําหนาย​สินคา​อีก​ตอ​ไป​ แต​จะ​เริ่ม​หัน​มา​สน​ใจ​ทุุกขัน้

ตอน​ของ​การ​ออก​จําหนาย​ผลิตภัณฑ​นัน้​ ๆ ตัง้แต​โรงงาน​ไป​จนถึง​ชัน้​วาง​ขาย​ แบรนด​จึง​ตองการ​ขอมูล​ดาน​ซัพพลาย

เชน​ที่​สามารถ​เชื่อม​โยง​กับ​รสนิยม​ของ​ลูกคา​กลุม​มิ​ลเลน​เนีย​ลใน​การ​เลือก​ซื้อ​ผลิตภัณฑ​ที่​ผาน​การ​คาขาย​อยาง​เป็น​ธร

รม​ ถูก​ตองตา​มสิ​ทธิ​มนุษย​ชน​ และ​ใสใจ​สิ่ง​แวด​ลอ​ม

ผู​คา​ปลีก​ยุค​ใหม​ตอง​ให​เหตุผล​วา​ทําไม​ลูกคา​ที่​ติดตอ​อยู​ควร​ชื่น​ชอบ​ใน​แบ​รน​ด และ​แนะนําแบรนด​กับ​ครอบ​ครัว​

เพื่อน​ฝูง​ และ​เครือ​ขาย​โซ​เชีย​ลของ​เขา​เหลา​นัน้​ แบรนด​ใด​ที่​สามารถ​สราง​ความ​ประทับ​ใจ​ให​ลูกคา​กลุม​มิ​ลเลน​เนีย

ลได​ จะ​ได​รับ​การ​ตอนรับ​สู​ยุค​ใหม​แหง​การ​คา​ปลีก​ ซึ่ง​เป็น​ยุค​ที่​ลูกคา​เป็น​ใหญ​ และ​การ Personalization สามารถ

ทําให​บริษทั​ประสบ​ความ​สําเร็จ​หรือ​ลม​เหลว​ได


