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บทความโดย เฮเลน มาสเตอร รองประธานอาวุโสและผูจัดการทัว่ไป อินฟอร เอเชีย แปซิฟิก

หากมีใครบอกวาคนรุนมิลเลนเนียลกําลังจะเขามามีอิทธิพลตอความเป็นไปของโลก เขาคนนัน้ก็ตกยุคเสียแลว คน

รุนมิลเลนเนียลคือผูถือครองตลาดทุกสวนอยูแลว และเป็นกลุมคนที่ผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลงขนานใหญ

(ดิสรัป) ในวงการคาปลีกทัว่โลก คนรุนมิลเลนเนียลกลาเปิดเผยความคิดเห็นของตน (พิสูจนไดจากโพสตที่อยูตาม

ชองทางโซเชียลตาง ๆ) ซึ่งสรางผลกระทบตออุตสาหกรรมคาปลีกอยางชัดเจน พวกเขากดดันใหแบรนดตาง ๆ ไม

เพียงแตตองทําความเขาใจพวกเขาเทานัน้ แตยังตองปรับตัวใหตอบสนองตอความพึงพอใจและความชอบของคน

ยุคน้ีที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา และรวดเร็วเพียงปลายน้ิวสัมผัส

คนรุนมิลเลนเนียลเกิดมาพรอมโทรศัพทมือถือในมือและการเชื่อมตอถึงกันตัง้แตเกิด เอกลักษณที่ผสมผสานกัน

อยางโดดเดนของการรูจริง และความขี้สงสัย ทําใหคนรุนน้ี เชื่อวาผลิตภัณฑตาง ๆ ไมไดแตกตางกันมากดัง่ที่

แบรนดตาง ๆ พยายามทําใหเราเชื่อวาแบรนดของตนแตกตางจากแบรนดอื่น ๆ ตองขอบคุณการคาปลีกออนไลนที่

ใหสิ่งที่พวกเขาตองการได ดวยการกดป ุมเดียว ดวยความรวดเร็ว และในราคาตํ่า

ความเปลี่ยนแปลงครัง้ใหญที่เกิดจากกลุมมิลเลนเนียลน้ี สรางความยากลําบากตอแบรนดที่จะสรางความภักดีตอ

แบรนด และการที่จะรักษาผลกําไร ผูบริหารสูงสุดขององคกรตาง ๆ ทัว่โลกตางพากันถามวา บริษทัจะสรางความ

แตกตางใหกับแบรนดของตนไดอยางไร ในเมื่อผลิตภัณฑและระบบซัพพลายเชนแบบดัง้เดิมของบริษทัยังหางไกล

จากการที่จะเป็นตัวสรางความแตกตางได
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คําตอบหรือ? ทําตัวเป็นกระจกสะทอนใหลูกคามองเห็นแบรนดของคุณสะทอนกลับเป็นภาพของตัวเขาเอง ดังน้ี

คิดใหเหมือนคนกลุมมิลเลนเนียลคิด และสื่อสารผานชองทางที่พวกเขาใชอยู

คนกลุมมิลเลนเนียลสวนใหญตระหนักถึงการรักษาสิ่งแวดลอม ชางสงสัย และกระจายอยูทัว่โลก ดังนัน้แบรนดตาง

ๆ ตองนําเสนอผลิตภัณฑและสรางประสบการณที่สนับสนุนคุณงามความดีตาง ๆ เหลาน้ี เพื่อชักนําใหคนกลุมมิลเลน

เนียลมีความภักดีตอแบรนดอยางเฉพาะเจาะจง

การที่คนกลุมมิลเลนเนียลติดตอกันทางโซเชียลมากกวาคนรุนกอน ๆ การปรับตัวของแบรนดใหเขากับคนกลุมน้ีจึง

เป็นมากกวารายไดระยะสัน้ การใหคนกลุมมิลเลนเนียลสงเสริมหรือแชรเรื่องราวที่เกี่ยวเน่ืองกับความภักดีใน

แบรนดไปยังเครือขายโซเชียลของพวกเขา นับเป็นรูปแบบการตลาดและการสรางแบรนดที่มีประสิทธิภาพและนา

เชื่อถือที่สุด อยางไรก็ตาม การขอใหลูกคากดไลคบนเฟซบุค เป็นกลยุทธที่เกาไปแลว การที่แบรนดปรากฎอยูบนทวิ

ตเตอรก็ยังไมเพียงพอ แมแตการมีผูมีอิทธิพลทางความคิด (influencer) แบบไมเป็นทางการบนอินสตาแกรม ยัง

เป็นที่ตัง้ขอสังเกตสําหรับคนกลุมน้ี คนกลุมมิลเลนเนียลปรารถนาจะไดรับขอมูลจากคนตัวเป็น ๆ ที่ใชเวลาสวนหน่ึง

ของตนเพื่อพูดคุยเกี่ยวกับแบรนดใดแบรนดหน่ึง

ขอมูลจาก Forrester Consulting ระบุวา ลูกคามีแนวโนมจะตัดสินใจซื้อสินคา 1.6 เทา หากการสื่อสารของแบรนด

ถูกมองวาเป็นการสื่อสารจาก “คน” และ 1.8 เทามีแนวโนมที่จะแนะนําแบรนดนัน้ตอ

การจะทําสิ่งเหลาน้ีไดตองใชความพยายามแบบองครวม โดยมีลูกคาเป็นศูนยกลางของการดําเนินงานทัง้หมด ซึ่ง

เป็นสิ่งที่มากกวาการทําตลาดเจาะกลุมเป าหมาย การสงเสริมการขาย หรือความพยายามที่จะใหบริการลูกคาใหมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น และแนนอนวาเป็นสิ่งที่มากกวาแคการเพิ่มประสิทธิภาพใหกับบทบาทหน าที่ตาง ๆ ทางธุรกิจ

ความพยายามน้ีตองการขัน้ตอนการทํางานและเทคโนโลยีใหม ๆ

การทําผลิตภัณฑหรือบริการแบบเฉพาะเจาะจงรายบุคคล (Personalization) จะเป็นไปไมไดเลยหากปราศจาก

เทคโนโลยีที่เหมาะสม

แบรนดตาง ๆ จําเป็นตองใชเทคโนโลยีเพื่อสรางประสบการณแบบเฉพาะตัวใหกับลูกคาแตละคน และใชเทคโนโลยี

เพื่อสรางความมัน่ใจวาคนกลุมมิลเลนเนียลจะเป็นทูตใหกับแบรนดของตน

เราอยูในยุคที่ลูกคาเต็มใจที่จะแชรขอมูลเกี่ยวกับตัวเองมากขึ้นอยางไมเคยมีมากอน ธุรกิจคาปลีกอยูภายใตอิทธิพล

ของบริษทั ที่สามารถเขาถึงขอมูลไดอยางมีประสิทธิภาพมากกวาคูแขง และใชขอมูลนัน้เพื่อสรางความพึงพอใจให

กับผูบริโภค

ดังนัน้ลูกคากลุมมิลเลนเนียลจึงจะไมแปลกใจเลยเมื่อไดรับแคตตาล็อกออนไลนที่นําเสนอสินคาและบริการที่มีหลาก

หลายประเภท ผลิตภัณฑชิน้พิเศษเป็นเพียงสวนหน่ึงของการแกปัญหาเทานัน้ ผูคาปลีกควรนําเสนอสินคาและ



บริการที่จัดใหลูกคาแตละคนโดยสรางประเภทของผลิตภัณฑใหละเอียด ตามความสนใจของลูกคาแตละคน โดยใช

ประโยชนจากขอมูลของผูบริโภคที่มีอยู และจัดสรรสินคาและบริการนัน้ ๆ ไปตามความเหมาะสม

การขยายการ Personalization ในปัจจุบันประกอบดวย การกําหนดราคาเริ่มตน และขอเสนอโปรโมชัน่ตาง ๆ

อยางไรก็ตาม ความสามารถของแมชชีนเลิรนน่ิงและปัญญาประดิษฐ ทําใหการ Personalization กาวลํ้าไปอีกขัน้

ดวยการชวยแบงประเภทของการ Personalization ไปถึงระดับตัวบุคคล และระดับเฉพาะถิ่น ที่จะทําใหลูกคา

ประหลาดใจไดมากกวาการไดรับคูปองที่นาสนใจเทานัน้ ความรูสึกวาตนเป็นหน่ึงเดียว (unique) และความชอบใน

แบรนดที่ตอบสนองรสนิยมสวนตัวของตนคือสิ่งที่ผูบริโภคในปัจจุบันตองการ

เมื่อแบรนดไดสรางความประหลาดใจใหลูกคาดวยการนําเสนอผลิตภัณฑที่ตรงใจในระยะเวลานานระดับหน่ึงแลว

ขัน้ตอนตอไปคือการลงมือดําเนินการ

ควรจําไววา ความสัมพันธระหวางผูบริโภคและแบรนดไมไดจบลงแคการทําธุรกรรม

ไมนาแปลกใจเลยที่ผูคนมีปฏิกิริยาตอบกลับตอขาวไมดีมากกวาขาวดี สําหรับผูคาปลีกและแบรนด สิ่งน้ีหมายถึงการ

หยุดชะงักหรือความไมพอใจกับคําสัง่ซื้อ ที่ตองการความพยายามอยางมากเพื่อเรียกความเชื่อมัน่ของลูกคากลับคืน

มา ไมตองพูดถึงความจําเป็นในการควบคุมความเสียหายหลังจากลูกคาแชรความคับของใจไปบนเครือขายของเขา

การทําตามคําสัญญาที่แบรนดไดสัญญาไว ตองการการเขาถึงขอมูลเพื่อจัดการกับการหยุดชะงักในระบบซัพพลาย

เชน สําหรับแบรนดสวนใหญ ขอมูลประมาณ 80 เปอรเซ็นตที่ตองใชเพื่อบริหารจัดการระบบซัพพลายเชนนัน้อยูนอก

องคกร เทคโนโลยีที่เชื่อมตอเครือขายซัพพลายเชนทัง้หมดและมอบความสามารถในการมองเห็นแบบ 360 องศา

เป็นสิ่ง จําเป็นตอการทําตามคําสัญญา

นอกจากน้ี ผูบริโภคไมเพียงแตจะคํานึงถึงความพรอมในการวางจําหนายสินคาอีกตอไป แตจะเริ่มหันมาสนใจทุุกขัน้

ตอนของการออกจําหนายผลิตภัณฑนัน้ ๆ ตัง้แตโรงงานไปจนถึงชัน้วางขาย แบรนดจึงตองการขอมูลดานซัพพลาย

เชนที่สามารถเชื่อมโยงกับรสนิยมของลูกคากลุมมิลเลนเนียลในการเลือกซื้อผลิตภัณฑที่ผานการคาขายอยางเป็นธร

รม ถูกตองตามสิทธิมนุษยชน และใสใจสิ่งแวดลอม

ผูคาปลีกยุคใหมตองใหเหตุผลวาทําไมลูกคาที่ติดตออยูควรชื่นชอบในแบรนด และแนะนําแบรนดกับครอบครัว

เพื่อนฝูง และเครือขายโซเชียลของเขาเหลานัน้ แบรนดใดที่สามารถสรางความประทับใจใหลูกคากลุมมิลเลนเนีย

ลได จะไดรับการตอนรับสูยุคใหมแหงการคาปลีก ซึ่งเป็นยุคที่ลูกคาเป็นใหญ และการ Personalization สามารถ

ทําใหบริษทัประสบความสําเร็จหรือลมเหลวได


