
4 องค​ประกอบ​หลัก​ของ​ความ​สําเร็จ​ใน​การ​ปรับ

เปลี่ยน​องคกร​สู​การ​มุง​เนน​ลูก​คา

บรษิทั​ที่​ประสบ​ความ​สาํเรจ็​มาก​ทีส่ดุ​ใน​ปัจจบุนั​มงุ​เนน​และ​หมกมนุ​เกีย่ว​กบั​ประสบการณ​ลกู​คา​ และ​เน่ืองจาก​ทกุ​วนั​น้ี

ธุรกิจ​จํานวน​มาก​ดําเนิน​การ​ผาน​ระบบ​ออนไลน​ ดัง​นัน้​การ​หมกมุน​เกี่ยว​กับ​ลูกคา​จึง​ตอง​อาศัย​ประสบการณ​ดิจิตอล​ที่

สราง​ขึ้น​ดวย​เทคโนโลยี​ที่​ดี​ที่​สุด

แต​ทัง้หมด​น้ี​ไม​ได​เป็น​เรื่อง​ของ​การ​อัพเกรด​เทคโนโลยี​เพียง​อยาง​เดียว​ การ​เปลี่ยน​ผาน​สู​ดิจิ​ตอล (Digital

Transformation) จําเป็น​ตอง​ดําเนิน​การ​ใน​ระดับ​ที่​ลึก​ซึ้ง​กวา​นัน้​ จึง​จะ​ประสบ​ผล​สําเร็จ​อยาง​เป็น​รูป​ธร​รม​ โดย​จะ

ตอง​มี​การ​ปรับ​เปลี่ยน​วัฒน​ธร​รม​ หลัก​จรรยา​บร​รณ​ และ​ทัศนคติ​ของ​องค​กร​ ตัง้แต​ระดับ​ผู​บริหาร​ไป​จนถึง​พนัก​งา​น

และ​จะ​ตอง​ปรับ​เปลี่ยน​เทคโนโลยี​ กล​ยุทธ​ และ​แพลตฟอรม​ที่​รองรับ​ประสบการณ​ดิจิตอล​ให​สอด​รับ​กับ​เป า​หมาย​ทาง

ธุรกิจ​ใน​การนําเสนอ​ประสบการณ​ลูกคา​ที่​ดี​เยี่ยม​และ​สอด​คลอง​กัน

เรา​ไม​ได​จะ​บอก​วาการ​ลงทุน​ใน​เทคโนโลยี​ที่​ดี​ไมใช​เรื่อง​จําเป็น​ แต​ความ​จริง​แลว​ หาก​ปราศจาก​กลยุทธ​และ​บุคลากร

ที่​เหมาะ​สม​ ก็​ยอม​จะ​ไม​สามารถ​ปรับ​เปลี่ยน​ไป​สู​การ​เป็น​องคกร​ที่​มุง​เนน​ลูกคา​เป็น​หลัก​ได

คุณ​ควร​ปรับ​ใช​องค​ประกอบ​หลัก​ 4 ขอ​ดัง​ตอ​ไป​น้ี​เพื่อ​ให​องคกร​สามารถ​นําเสนอ​ประสบการณ​ที่​ดี​เยี่ยม​ สอด​รับ​กับ​เป า

หมาย​ทาง​ธุรกิจ​ พ​รอม​ทัง้​เติบ​โต​ เปลี่ยน​แป​ลง​ และ​พัฒนา​อยาง​ตอ​เน่ือง​ไป​พรอม​กับ​ลูก​คา

องค​ประกอบ​หลัก​ #1: เป า​หมาย​เชิงกล​ยุทธ​ตาม​กรอบ​เวลา​ที่​เฉพาะ​เจาะ​จง

เริ่ม​ตน​ดวย​การ​กําหนด​เป า​หมาย​เชิงกล​ยุทธ​ดาน​การ​ตลาด​ดิจิตอล​ รวม​ไป​ถึง KPI และ​กรอบ​เวลา​ โครงการ​ตางๆ​ จะ
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ตอง​ได​รับ​การ​จัด​เตรียม​อยาง​ละเอียด​รอบ​คอบ​ และ​ดําเนิน​การ​ควบคู​กัน​ไป​ตาม KPI ที่​กําหน​ด เพื่อ​ให​ทีม​งาน​ฝาย

ตางๆ​ รับ​ทราบ​ถึง​แนวทาง​การ​ดําเนิน​งาน​ที่​ชัด​เจ​น ​เมื่อ​คุณ​กําหนด​เป า​หมาย​ที่​แน​ชัด​ คุณ​ก็​จะ​สามารถ​ปรับ​เปลี่ยน​องค

ประกอบ​อื่นๆ​ ให​สอดคลอง​กัน​ได​อยาง​งาย​ดาย​ และ​ขับ​เคลื่อน​ไป​ขาง​หน า​ได​อยาง​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ

เทคโนโลยี​ที่​จําเป็น​ตอ​กลยุทธ​ดาน​ประสบการณ​ดิจิตอล​ของ​บริษทั​ก็​คือ​ ระบบ​วิเคราะห​และ​รายงาน​ขอ​มูล​ ระบบ​ธุรกิจ

อัจฉริ​ยะ (Business Intelligence) และ​การ​จัดการ​ประสบการณ​ลูก​คา (Customer Experience Management –

CXM) นอกจาก​น้ี​ องคกร​อาจ​ทดลอง​ใช​งาน​เทคโนโลยี​ที่​กาว​ลํ้าอยาง​เชน​ ปัญญา​ประดิ​ษฐ (Artificial Intelligence –

AI), Machine Learning, ระบบ​วิเคราะห​ขอมูล​แบบ​พยา​กร​ณ (Predictive Analytics) และ​โปรไฟล​ลูกคา​แบบ​เรี​ยล

ไท​ม เพื่อ​สราง​แพลตฟอรม​ประสบการณ​ดิจิตอล​ที่​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ

หลัง​จาก​ที่​เริ่ม​ตน​โครงการ​ดิจิตอล​มารเก็ต​ติง้​ ก็​ควร​ดําเนิน​การ​ตรวจ​สอบ​ทบทวน​อยาง​สมํ่าเสมอ​ โดย​อางอิง​ดัชนี​ชี้​วัด

ที่​เกี่ยว​กับ​ลูกคา​และ​ขอมูล​สําคัญ​จาก​การ​เรียน​รู​ ซึ่ง​จะ​สง​ผล​ตอ​การ​ปรับ​เปลี่ยน​ลําดับ​ความ​สําคัญ​ของ​เป า​หมาย​เชิงกล

ยุทธ​และ​กระบวนการ​ที่​รอง​รับ​ วิธี​น้ี​จะ​ชวย​ให​คุณ​ดําเนิน​การ​ตาม KPI ที่​กําหนด​ได​อยาง​ตอ​เน่ือง​ ควบคู​ไป​กับ​การ​ปรับ

ขนาด​และ​ปรับ​เปลี่ยน​เพื่อ​ตอบ​สนอง​ความ​ตองการ​ของ​ผู​บริโภค​อยาง​เห​มา​ะสม

องค​ประกอบ​หลัก​ #2: พนักงาน​ใน​ฐานะ​ “ผู​สรางสรรค​ประสบ​การณ​”

โครงการ​เปลี่ยน​ผาน​สู​ดิจิตอล​จะ​ลม​เหลว​ถา​หาก​วัฒนธรรม​ของ​องคกร​ไม​เกื้อ​หนุน​การ​ดําเนิน​การ​ดัง​กลาว​ใน​ระยะ​ยาว​

และ​ปัญหา​ที่​เกี่ยวของ​กับ​พนักงาน​ก็​อาจ​เป็น​อุปสรรค​สําคัญ​ได​เชน​กัน​ ตัวอยาง​เชน​ การ​ขาดแคลน​บุคลากร​ที่​เหมาะ

สม​ หรือ​พนักงาน​อาจ​รูสึก​หวาด​กลัว​ตอ​การ​เปลี่ยนแปลง​หรือ​ยึด​มัน่​ใน​ความ​คิด​ของ​ตัว​เอง​มาก​เกิน​ไป

ดัง​นัน้​หลัง​จาก​ที่​กําหนด​เป า​หมาย​ทาง​ดาน​ดิจิตอล​มารเก็ต​ติง้​แลว​ ก็​จะ​ตอง​เสริม​สราง​ศักยภาพ​ให​แก​พนักงาน​ใน​ฝาย

ตางๆ​ นอก​เหนือ​ไป​จาก​ฝาย​การ​ตลาด​ เพื่อ​ให​สามารถ​ทําหน าที่​เป็น​ “ผู​สรางสรรค​ประสบ​การณ​” ที่​ดี​เยี่ยม​ให​แก​ลูก​คา

การ​ปรับ​เปลี่ยน​ทีม​งาน​ให​สอดคลอง​กับ​เป า​หมาย​เชิงกล​ยุทธ​ รวม​ไป​ถึง​ชุด KPI ทาง​ดาน​ดิจิตอล​มารเก็ต​ติง้​ และ

เทคโนโลยี​ จะ​ชวย​ขจัด​กระบวนการ​ดาน​การ​ตลาด​ที่​แยก​เป็น​สวนๆ​ โดย​ไมมี​การ​เชื่อม​โยง​ถึง​กัน​ ซึ่ง​เป็น​อุปสรรค​ตอ

การ​ประสาน​งาน​รวม​กัน​ระหวาง​สาย​งาน​ตางๆ​ นอกจาก​นัน้​ ยัง​จําเป็น​อยาง​ยิ่ง​ที่​ทีม​งาน​ตางๆ​ จะ​ตอง​ดําเนิน​การ​ปรับ

เปลี่ยน​ให​สอดคลอง​กับ​วิสัย​ทัศน​และ​เป า​หมาย​ของ​องค​กร​ และ​จะ​ตอง​มี​อํานาจ​เพียง​พอ​สําหรับ​การ​ตัดสิน​ใจ​และ​การ

ทํางาน​ให​เสร็จ​สมบูรณ​อยาง​เห​มา​ะสม

นอกจาก​น้ี​ การ​เปลี่ยน​ผาน​ยัง​หมาย​รวม​ถึง​การ​เปลี่ยนแปลง​วิธี​การ​ติดตอ​สื่อสาร​กับ​ทีม​งาน​ตางๆ​ เพื่อ​ให​เกิด​ความ

โปรงใส​และ​ขับ​เคลื่อน​โครงการ​เปลี่ยน​ผาน​ให​กาว​ไป​ขาง​หน า​อยาง​ตอ​เน่ือง​ ซึ่ง​จะ​ชวย​ให​ทุก​คน​ทราบ​ถึง​ความ​คาด

หวัง​ที่​ชัด​เจ​น ​รวม​ถึง​การ​กําหนด KPI ที่​สอดคลอง​กัน​และ​รองรับ​เป า​หมาย​ทาง​ดาน​การ​ตลาด​และ​ธุรกิจ​ และ​การ

ดําเนิน​แคมเปญ​ที่​มี​ประสิทธิภาพ​โดย​อาศัย​การ​ทํางาน​รวม​กัน​ของ​ทุก​ภาค​สวน

องค​ประกอบ​หลัก​ #3: กระบวนการ​ที่​มุง​เนน​ลูก​คา



วิสัย​ทัศน​ใหม​สําหรับ​ประสบการณ​ดิจิตอล​จําเป็น​ตอง​อาศัย​แผนการ​พัฒนา​หรือ​โรดแมป (Road Map) ที่​เหมาะ​สม

สําหรับ​ทีม​งาน​ของ​คุณ​ โดย​จะ​ตอง​มี​การ​กําหนด​กระบวนการ​ที่​ชัด​เจ​น ​เพื่อ​ให​ทีม​งาน​ที่​มุง​เนน​ประสบการณ​ลูกคา

สามารถ​ดําเนิน​การ​ตาม​วิสัย​ทัศน​ของ​องคกร​ได​อยาง​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ

สําหรับ​กระบวนการ​ใหมๆ​ ผู​ที่​รับ​ผิด​ชอบ​ดูแล​จะ​ตอง​ระบุ​วา​มี​เครื่อง​มือ​ใหมๆ​ อะไร​บาง​ที่​ตอง​ใช​ รวม​ไป​ถึง​เทคโนโลยี

ที่​รอง​รับ​ วิธี​การ​จัดการ​และ​วิเคราะห​ขอ​มูล​ และ​บุคคล​ที่​จะ​ทําหน าที่​ดูแล​กลยุทธ​ดาน​คอน​เท​นต พนักงาน​จะ​ตอง

เขาใจ​เกี่ยว​กับ​บทบาท​และ​หน าที่​ความ​รับ​ผิด​ชอบ​ของ​ตน​เอง​ รวม​ถึง​ผลลัพธ​การ​ทํางาน​ที่​คาด​หวัง​วา​จะ​ได​รับ​

นอกจาก​น้ี​ยัง​ตอง​มี​การ​ปรับ​เปลี่ยน​ชุด​ทักษะ​ที่​จําเป็น​เพื่อ​รองรับ​โครงการ​ริเริ่ม​ใหมๆ​ ซึ่ง​โดย​มาก​แลว​มัก​จะ​ครอบคลุม

ถึง​การ​ฝึก​อบรม​เพิ่ม​เติม​และ​การ​สนับสนุน​พนักงาน​อยาง​ตอ​เน่ือง​ รวม​ไป​ถึง​การ​วิเคราะห​โครงสราง​บุคลากร​อยาง

ละเอียด​ถี่​ถวน​ การ​จัดสรร​บุคลากร​อยาง​เหมาะ​สม​จะ​ชวย​ให​องคกร​บรรลุ​เป า​หมาย​เชิงกล​ยุทธ​ที่​ตัง้​ไว

แมวา​ทัง้หมด​น้ี​อาจ​ดู​เหมือน​เป็น​เรื่อง​ที่​ตอง​ใช​เวลา​อยาง​มาก​ แต​ก็​มี​ความ​เป็น​ไป​ไดที่​องคกร​ของ​คุณ​อาจ​มี​รากฐาน​ที่

แข็งแกรง​เพียง​พอ​อยู​แลว​ และ​พนักงาน​ที่​คุณ​มี​อยู​ก็​อาจ​มี​ความ​รู​ที่​ลึก​ซึ้ง​เกี่ยว​กับ​ผลิตภัณฑ​และ​บริการ​ตางๆ​ ที่​คุณ

สราง​ขึ้น​ และ​มี​ความ​เขาใจ​ที่​ดี​พอ​เกี่ยว​กับ​ลูกคา​ของ​คุณ​ ดัง​นัน้​สิ่ง​ที่​จะ​ตอง​ทําก็​คือ​ การ​ปรับ​เปลี่ยน​กระบวนการ​ตางๆ​

เพื่อ​มุง​เนน​ไป​ที่​ลูก​คา​ และ​ปรับ​ใช​ความ​รู​ความ​เชี่ยวชาญ​เพื่อ​รองรับ​การ​ดําเนิน​การ​ใน​สวน​น้ี​ โดยที่​คุณ​ไม​จําเป็น​ตอง

เริ่ม​ตน​จาก​ศูนย​เส​มอ​ไป

องค​ประกอบ​หลัก​ #4: เทคโนโลยี​ที่​รองรับ​การ​เปลี่ยน​ผา​น

การ​เริ่ม​ตน​ปรับ​ใช​เทคโนโลยี​กอน​ที่​คุณ​จะ​จัด​เตรียม​องค​ประกอบ​หลัก​ 3 อยาง​กอน​หน า​น้ี​ก็​เปรียบ​เสมือน​การ​วาง

เกวียน​ไว​ดาน​หน า​ตัว​มา​ แทนที่​จะ​ใส​ไว​ดาน​หลัง​ เทคโนโลยี​ที่​รองรับ​การ​เปลี่ยน​ผาน​มี​ความ​สําคัญ​อยาง​มาก​ แต​ก็​ไม

สามารถ​ทํางาน​ได​อยาง​เกิด​ประสิทธิผล​โดย​ลําพัง​ ผู​บริหาร​องคกร​จําเป็น​ที่​จะ​ตอง​ประสาน​งาน​รวม​กับ​บุคลากร​ดาน

ประสบการณ​ดิจิตอล​และ​ผู​จัดการ​สาย​งาน​ธุรกิจ​ เพื่อ​เชื่อม​โยง​เทคโนโลยี​ที่​รองรับ​เขา​กับ​สถาปัตยกรรม​รวม​ ซึ่ง​จะ

สามารถ​ผลัก​ดัน​การ​ปรับ​เปลี่ยน​องคกร​อยาง​เป็น​รูป​ธร​รม

ดวย​การ​ทํางาน​รวม​กัน​ระหวาง​บุ​คลา​กร​ กระบวน​การ​ และ​เทคโนโลยี​ องคกร​ธุรกิจ​จะ​สามารถ​สราง​ระบบ​นิเวศน​ที่

แข็งแกรง​สําหรับ​การนําเสนอ​ประสบการณ​ลูกคา​อยาง​รอบ​ดาน​ แนวทาง​ของ​ 4 องค​ประกอบ​หลัก​น้ี​จะ​ชวย​ให​องคกร

สามารถ​สรางสรรค​ประสบการณ​ที่​สอด​รับ​กับ​บริบท​และ​มี​ความ​สอดคลอง​กัน​โดย​อาศัย​เทคโนโลยี​ เพื่อ​ตอบ​สนอง

ความ​ตองการ​ของ​ลูกคา​อยาง​เหมาะ​สม​ และ​เชน​เดียว​กับ​องค​ประกอบ​หลัก​กอน​หน า​น้ี​ องคกร​จะ​ตอง​ดําเนิน​การ​ตรวจ

สอบ​อยาง​สมํ่าเสมอ​ และ​ปรับ​เปลี่ยน​เทคโนโลยี​เพื่อ​รองรับ​เป า​หมาย​ทาง​ธุรกิจ​ รวม​ทัง้​ปรับ​แตง​และ​ปรับปรุง​อยาง​ตอ

เน่ือง​เพื่อ​ให​เกิด​ผลลัพธ​ที่​ดี​ที่​สุด


