
แนวทาง​ขอ​งอ​ะโด​บีใน​การ​ขับ​เคลื่อน​การ​ปฏิรูป​องค

กร

ใน Adobe Experience Cloud เรา​มี​เครื่อง​มือ​ตางๆ​ ที่​จะ​ชวย​ให​องคกร​ธุรกิจ​ปรับปรุง​ความ​สัมพันธ​กับ​ลูก​คา​ ใน​โลก

ที่​ประสบการณ​มี​ความ​สําคัญ​มาก​พอๆ​ กับ​ผลิต​ภัณฑ​ โซลูชัน่​ของ​เรา​จะ​ชวย​ให​แนใจ​วา​ทุก​ครัง้​ที่​บริษทั​ติดตอ​สื่อสาร

กับ​ลูก​คา​ ลูกคา​จะ​ได​รับ​ประสบการณ​แบบ​เฉพาะ​บุคคล​ที่​สอดคลอง​ไป​ใน​ทิศทาง​เดียว​กัน​ โดย​การ​ดําเนิน​การ​ดัง​กลาว

จําเป็น​ตอง​อาศัย​ระบบ​วิเคราะห​ขอมูล​ขัน้​สูง​และ​ความ​เขาใจ​เกี่ยว​กับ​รสนิยม​และ​ความ​ตองการ​ของ​ลูก​คา​ ดวย​เหตุ​น้ี​

องคกร​ตางๆ​ จึง​ตอง​เขาใจ​วา​ขอมูล​คือ​ปัจจัย​หลัก​ที่​ขับ​เคลื่อน​การ​ตัดสิน​ใจ​สําคัญ​ๆ ที่​เกี่ยวของ​กับ​ลูก​คา​ เพื่อ​ให

สามารถ​ปรับปรุง​การ​จัดการ​ประสบการณ​ลูก​คา (Customer Experience Management – CXM) ได​อยาง​เหนือ​ชัน้

ที่​อะโด​บี เรา​ดําเนิน​ธุรกิจ Creative Cloud ที่​ชวย​ให​เขา​ถึง​เครื่อง​มือ​ระดับ​องคกร​ของ​เรา​ได​โดย​ตรง​ ขณะ​ที่​เรา​ชวย

ให​แบรนด​ชัน้​นําระดับ​โลก​ปรับปรุง​ธุรกิจ​ เรา​ก็​จําเป็น​ที่​จะ​ตอง​ดําเนิน​การ​ปฏิรูป​องคกร​ของ​เรา​ดวย​เชน​กัน​ โดย​องค

ประกอบ​สําคัญ​ของ​กระบวนการ​น้ี​ก็​คือ​การ​ปรับ​ใช​รูป​แบบ​การ​ดําเนิน​งาน​ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย​ขอ​มูล (data-driven

operating model) หรือ​ที่​เรา​เรียก​กัน​ภายใน​องค​กร​วา “DDOM” รูป​แบบ​ดัง​กลาว​กอ​ให​เกิด​ความ​เปลี่ยนแปลง​ขัน้

พื้น​ฐาน​สําหรับ​แนวทาง​การ​ดําเนิน​งาน​ของ​เรา​ ดวย​การ​สราง​ภาษา​ที่​ใช​รวม​กัน​เกี่ยว​กับ​ขอ​มูล​ และ​อาศัย​การ​มี​สวน

รวม​จาก​พนักงาน​ทุก​คน​ รวม​ไป​ถึง​ผู​บริหาร​ระดับ​สูง​ เรา​จึง​สามารถ​ดําเนิน​การ​ตัดสิน​ใจ​ที่​เกี่ยวของ​กับ​ประสบการณ

โดย​รวม​ของ​ลูกคา​ได​อยาง​ถูก​ตอง​เหมาะ​สม​โดย​อางอิง​ขอมูล​เชิง​ลึก​ แทนที่​จะ​ใช​ความ​รู​สึก​ สัญชาต​ญาณ​ หรือ​การ

คาด​เดา

วิธี​ดําเนิน​การ

ขัน้​ตอน​แรก​ที่​สําคัญ​ก็​คือ​ การ​สราง​แหลง​ขอมูล​หน่ึง​เดียว​ที่​ทุก​ทีม​สามารถ​ใช​อาง​อิง​ เรา​ตองการ​แพลตฟอรม​พื้น​ฐาน​ที่

เชื่อม​ตอ​ขอมูล​เชิง​ลึก​เขา​ดวย​กัน​ โดย​ครอบคลุม​ผลิตภัณฑ​ที่​หลาก​หลาย​ขอ​งอ​ะโด​บี เชน Analytics, Experience

Manager และ Campaign รวม​ไป​ถึง​แอ​พพลิ​เคชัน Creative Cloud และ​ระบบ​ของ​บริษทั​อื่น​ ดวย​พื้น​ฐาน​ดัง​กลาว​

เรา​ได​ขจัด​ความ​ไม​สอดคลอง​กัน​ของ​ขอมูล​ที่​แสดง​แก​ทีม​งาน​ตางๆ​ รวม​ถึง​วิธี​ที่​ทีม​งาน​ใช​ใน​การ​ตัดสิน​ใจ​โดย​อางอิง

ขอ​มูล​ นอกจาก​น้ี​ เรา​ยัง​จัดหา​เครื่อง​มือ​สําหรับ​การ​แบง​ปัน​ความ​รู​ทัว่​ทัง้​องคกร​อีก​ดวย

หลัง​จาก​ที่​แพลตฟอรม​พื้น​ฐาน​ดัง​กลาว​ถูก​สราง​ขึ้น​ เรา​ได​ประสาน​งาน​รวม​กับ​ทีม​งาน​ตางๆ​ เพื่อ​ระบุ​ดัชนี​ชี้​วัด​ประ​สิทธิ

ภาพ (Key Performance Indicator – KPI) ชุด​ใหม​ ซึ่ง​ชวย​ให​เรา​สามารถ​ตรวจ​วัด​ประสบการณ​ของ​ลูกคา​ได​อยาง

สมบูรณ​ทัง้​ใน​แง​มุม​ที่​เกี่ยว​กับ​การ​เงิน​และ​แง​มุม​อื่นๆ​ ตอน​น้ี​เรา​สามารถ​วิเคราะห​เสน​ทาง​ของ​ผู​บริ​โภค (customer
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journey) ทัง้หมด​สําหรับ​ผู​ใช Creative Cloud ซึ่ง​ครอบคลุม​ถึง​การ​คน​หา​ ทดลอง​ใช​งา​น ​ซื้อ​ ใช​งา​น ​และ​ตอ​อา​ยุ​

และ​ดวย​เหตุ​น้ี​ เรา​จึง​สามารถ​มอง​เห็น​ความ​เชื่อม​โยง​และ​สัญญาณ​ตางๆ​ ที่​จะ​ชวย​เพิ่ม​มูลคา​ของ​ลูกคา​และ​นําไป​สู​การ

ขาย​ที่​ประสบ​ความ​สําเร็จ​ นอกจาก​นัน้​ ยัง​มี​การ​กําหนด​เจาของ​สําหรับ KPI และ​เจาของ​แตละ​คน​ก็​สามารถ​ดูแล​รับ​ผิด

ชอบ​สวน​งาน​ของ​ตนเอง​ที่​เกี่ยวของ​กับ​เสน​ทาง​ของ​ผู​ใช​ และ​ดวย​การ​ปรับ​ใช​ชุด​คําศัพท​และ​วิธี​การ​สําหรับ​การ​ตรวจ

วัด​รวม​กัน​ จึง​ชวย​ปรับปรุง​ความ​สอดคลอง​ระหวาง​ทีม​งาน​ตางๆ​ รวม​ไป​ถึง​การ​มุง​เนน​การ​ติดตอ​สื่อสาร​ที่​สําคัญ​ที่สุด

อยาง​ตรง​จุด​มาก​ขึ้น

ดวย​การ​ปรับ​ใช​เครื่อง​มือ​ใหมๆ​ องคกร​จะ​ตอง​มี​ความ​พรอม​ที่​จะ​ปรับ​เปลี่ยน​วิธี​การ​ทํางา​น ​ที่​จริง​แลว​ ทีม​งาน​ตางๆ​

มัก​จะ​คุน​เคย​กับ​วิธี​ปฏิบัติ​งาน​แบบ​เดิมๆ​ และ​การ​เปลี่ยนแปลง​ก็​เป็น​เรื่อง​ยาก​ลําบาก​ แต​ดวย DDOM องคกร​ทุก

ระดับ​จะ​ตอง​คิด​และ​ลงมือ​ปฏิบัติ​ใน​ลักษณะ​ที่​ตาง​ไป​จาก​เดิม​ และ​ถึง​แมวา​เรา​จะ​มี​ทีม​งาน​พิเศษ​ที่​คอย​กํากับ​ดูแล​การ

เปลี่ยนแปลง​ดัง​กลาว​ แต​สิ่ง​สําคัญ​ก็​คือ​ เรา​จําเป็น​ตอง​ได​รับ​การ​สนับสนุน​จาก​ผู​บริหาร​ดวย​เชน​กัน​ ดวย​เหตุ​น้ี​ คณะ​ผู

บริหาร​ของ​เรา​จึง​ทําหน าที่​เป็น​ผู​บุกเบิก​สําหรับ​การ​เปลี่ยน​แป​ลง​ และ​ใหการ​สนับสนุน​อยาง​เต็ม​กําลัง​ ดวย​การ​มี​แหลง

ขอมูล​หน่ึง​เดียว​ที่​สอดคลอง​กัน​ การ​ประสาน​งาน​รวม​กัน​ของ​ทีม​งาน​ตางๆ​ และ​การ​วางแผน​รวม​กัน​ระหวาง​หนวย​งาน

ตางๆ​ เรา​จึง​สามารถ​ดําเนิน​การ​ได​อยาง​ฉับไว​และ​มี​ประสิทธิภาพ​สําหรับ​เรื่อง​ตางๆ​ ที่​มี​ความ​สําคัญ​ตอ​ลูกคา​ของ​เรา

ผลลัพธ​ที่​ได

แม​กระทัง่​ใน​ระยะ​เริ่ม​แรก DDOM ชวย​ให​เรา​ได​รับ​ขอมูล​เชิง​ลึก​เกี่ยว​กับ​วิธี​การ​ดําเนิน​งา​น ​โดย​ตัวอยาง​หน่ึง

เกี่ยวของ​กับ​โม​บาย​ลแอ​พ กลาว​คือ​ มี​อยู​ชวง​หน่ึง​ที่​เรา​ทุมเท​ทรัพยากร​ (และ​ความ​พยายาม​) ให​กับ​โม​บาย​ลแอ​พบ

างตัว​ที่​เรา​รูสึก​โดย​สัญชาตญาณ​วา​มี​ความ​สําคัญ​ตอ​บริษทั​ แต​ทวา DDOM ซึ่ง​ใช KPI ชุด​ใหม​ที่​มุง​เนน​การ​ปรับปรุง

ประสบการณ​ของ​ผู​ใช​ กลับ​เผย​ให​เห็น​วาที่​จริง​แลว​ บาง​โปรแกรม​ที่​เรา​ละเลย​ไม​ใสใจ​กอ​ให​เกิด​คุณ​ประโยชน​อยาง

มาก​ตอ​ลูก​คา​ ดวย​เหตุ​น้ี​ ทีม​งาน​ของ​เรา​จึง​หัน​ไป​ทุมเท​ทรัพยากร​ให​กับ​โปรแกรม​ดัง​กลาว​เพื่อ​ปรับปรุง​ประสบการณ

ของ​ผู​ใช​ให​ดี​ยิ่ง​ขึ้น​ และ​การ​ดําเนิน​การ​ดัง​กลาว​ก็​ชวย​กระตุน​การ​ใช​งาน​โม​บาย​ลแอ​พโดย​รวม​ขอ​งอ​ะโด​บีให​เพิ่ม​สูง​ขึ้น

อยาง​เป็น​รูป​ธร​รม

นอก​จาก​น้ี DDOM ยัง​สง​ผลก​ระ​ทบ​ตอ​วิธี​การ​ใช​จาย​งบ​ประมาณ​ดาน​การ​ตลาด​ของ​เรา​ โดย​ชวย​ให​เรา​สามารถ​ระบุ​ได

วา​ ใน​การ​คนหา​ขอมูล​ออนไลน​ การ​ใช​คําคนหา​ที่​ระบุ​แบรนด​ใน​แวดวง​ของ​เรา​เริ่ม​ที่​จะ​ลด​น อย​ลง​ ซึ่ง​เรา​สามารถ​ใช

ประโยชน​จาก​ขอมูล​เชิง​ลึก​น้ี​เพื่อ​ปรับปรุง​การ​ทําตลาด​โดย​อาศัย​เครื่อง​มือ​คน​หา​ กลาว​คือ​ ทีม​งาน​ของ​เรา​ได​จัดสรร

ทรัพยากร​และ​งบ​ประมาณ​เพิ่ม​ขึ้น​สอง​เทา​สําหรับ​ชอง​ทาง​ที่​เหมาะ​สม​มาก​กวา​ โดย​สอด​รับ​กับ​พฤติกรรม​ที่​เปลี่ยน​ไป

ของ​ผู​บริโภค​ สอง​ตัวอยาง​ดัง​กลาว​ขาง​ตน​แสดง​ให​เห็น​วา DDOM มี​ความ​สําคัญ​อยาง​มาก​ตอ​การก​ลัน่​กรอง​ขอมูล​เชิง

ลึก​ที่​สามารถ​นําไป​ใช​งาน​ได​ใน​ทาง​ปฏิบัติ​ ซึ่ง​หาก​ทีม​งาน​ใช​วิธี​การ​ทํางาน​แบบ​เดิมๆ​ ก็​อาจ​พบ​เจอ​ขอมูล​ดัง​กลาว​ชา

เกิน​ไป​ หรือ​อาจ​ขัด​แยง​กับ​วิธี​คิด​แบบ​เดิมๆ

หนทาง​ขาง​หน า



ความ​สําเร็จ​ของ DDOM ชวย​กระตุน​ให​เรา​เริ่ม​ตน​จินตนา​การ​วา “DDOM 2.0” จะ​มี​ลักษณะ​เป็น​อยาง​ไร​ กรณี​การ​ใช

งาน​สําหรับ Creative Cloud แสดง​ให​เรา​เห็น​ถึง​ประโยชน​มากมาย​มหาศาล​ที่​จะ​ได​รับ​จาก​การ​ใช​ขอมูล​เพื่อ​ขับ​เคลื่อน

การ​ตัดสิน​ใจ​ และ​เรา​มี​แผนที่​จะ​นําเอา​รูป​แบบ​ดัง​กลาว​ไป​ปรับ​ใช​อยาง​กวาง​ขวาง​มาก​ขึ้น​ภายใน​สวน​งาน​ตางๆ​ ของ

บริษทั​ นอกจาก​น้ี​ เรา​ทราบ​ดี​วา​เท​คโน​โลยี AI และ Machine Learning จะ​ชวย​ปรับปรุง​การ​ดําเนิน​การ​ดัง​กลาว​ใน

ระยะ​ยาว​ได​เป็น​อยาง​ดี​ และ​เรา​มี​แผนที่​จะ​ใช​ประโยชน​จาก Adobe Sensei ใน​อนาคต​ เพื่อ​ขับ​เคลื่อน​ทุก​ๆ สิ่ง​ ตัง้แต

การ​คาด​การณ​ ไป​จนถึง​การ​สราง​แบบ​จําลอง​เพื่อ​กา​รพ​ยา​กร​ณ

เกี่ยว​กับ​อะโด​บี

อะโด​บีเปลี่ยน​โลก​ผาน​ประสบการณ​ดาน​ดิจิทัล​ ราย​ละเอียด​เพิ่ม​เติม www.adobe.com/sea

ติดตา​มอ​ะโด​บีผาน​เฟส​บุกที ่https://www.facebook.com/AdobeSEA/


