
4 องคประกอบหลักของความสําเร็จในการปรับ

เปลี่ยนองคกรสูการมุงเนนลูกคา

บรษิทัที่ประสบความสาํเรจ็มากทีส่ดุในปัจจบุนัมงุเนนและหมกมนุเกีย่วกบัประสบการณลกูคา และเน่ืองจากทกุวนัน้ี

ธุรกิจจํานวนมากดําเนินการผานระบบออนไลน ดังนัน้การหมกมุนเกี่ยวกับลูกคาจึงตองอาศัยประสบการณดิจิตอลที่

สรางขึ้นดวยเทคโนโลยีที่ดีที่สุด

แตทัง้หมดน้ีไมไดเป็นเรื่องของการอัพเกรดเทคโนโลยีเพียงอยางเดียว การเปลี่ยนผานสูดิจิตอล (Digital

Transformation) จําเป็นตองดําเนินการในระดับที่ลึกซึ้งกวานัน้ จึงจะประสบผลสําเร็จอยางเป็นรูปธรรม โดยจะ

ตองมีการปรับเปลี่ยนวัฒนธรรม หลักจรรยาบรรณ และทัศนคติขององคกร ตัง้แตระดับผูบริหารไปจนถึงพนักงาน

และจะตองปรับเปลี่ยนเทคโนโลยี กลยุทธ และแพลตฟอรมที่รองรับประสบการณดิจิตอลใหสอดรับกับเป าหมายทาง

ธุรกิจในการนําเสนอประสบการณลูกคาที่ดีเยี่ยมและสอดคลองกัน

เราไมไดจะบอกวาการลงทุนในเทคโนโลยีที่ดีไมใชเรื่องจําเป็น แตความจริงแลว หากปราศจากกลยุทธและบุคลากร

ที่เหมาะสม ก็ยอมจะไมสามารถปรับเปลี่ยนไปสูการเป็นองคกรที่มุงเนนลูกคาเป็นหลักได

คุณควรปรับใชองคประกอบหลัก 4 ขอดังตอไปน้ีเพื่อใหองคกรสามารถนําเสนอประสบการณที่ดีเยี่ยม สอดรับกับเป า

หมายทางธุรกิจ พรอมทัง้เติบโต เปลี่ยนแปลง และพัฒนาอยางตอเน่ืองไปพรอมกับลูกคา

องคประกอบหลัก #1: เป าหมายเชิงกลยุทธตามกรอบเวลาที่เฉพาะเจาะจง

เริ่มตนดวยการกําหนดเป าหมายเชิงกลยุทธดานการตลาดดิจิตอล รวมไปถึง KPI และกรอบเวลา โครงการตางๆ จะ
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ตองไดรับการจัดเตรียมอยางละเอียดรอบคอบ และดําเนินการควบคูกันไปตาม KPI ที่กําหนด เพื่อใหทีมงานฝาย

ตางๆ รับทราบถึงแนวทางการดําเนินงานที่ชัดเจน เมื่อคุณกําหนดเป าหมายที่แนชัด คุณก็จะสามารถปรับเปลี่ยนองค

ประกอบอื่นๆ ใหสอดคลองกันไดอยางงายดาย และขับเคลื่อนไปขางหน าไดอยางมีประสิทธิภาพ

เทคโนโลยีที่จําเป็นตอกลยุทธดานประสบการณดิจิตอลของบริษทัก็คือ ระบบวิเคราะหและรายงานขอมูล ระบบธุรกิจ

อัจฉริยะ (Business Intelligence) และการจัดการประสบการณลูกคา (Customer Experience Management –

CXM) นอกจากน้ี องคกรอาจทดลองใชงานเทคโนโลยีที่กาวลํ้าอยางเชน ปัญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence –

AI), Machine Learning, ระบบวิเคราะหขอมูลแบบพยากรณ (Predictive Analytics) และโปรไฟลลูกคาแบบเรียล

ไทม เพื่อสรางแพลตฟอรมประสบการณดิจิตอลที่มีประสิทธิภาพ

หลังจากที่เริ่มตนโครงการดิจิตอลมารเก็ตติง้ ก็ควรดําเนินการตรวจสอบทบทวนอยางสมํ่าเสมอ โดยอางอิงดัชนีชี้วัด

ที่เกี่ยวกับลูกคาและขอมูลสําคัญจากการเรียนรู ซึ่งจะสงผลตอการปรับเปลี่ยนลําดับความสําคัญของเป าหมายเชิงกล

ยุทธและกระบวนการที่รองรับ วิธีน้ีจะชวยใหคุณดําเนินการตาม KPI ที่กําหนดไดอยางตอเน่ือง ควบคูไปกับการปรับ

ขนาดและปรับเปลี่ยนเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคอยางเหมาะสม

องคประกอบหลัก #2: พนักงานในฐานะ “ผูสรางสรรคประสบการณ”

โครงการเปลี่ยนผานสูดิจิตอลจะลมเหลวถาหากวัฒนธรรมขององคกรไมเกื้อหนุนการดําเนินการดังกลาวในระยะยาว

และปัญหาที่เกี่ยวของกับพนักงานก็อาจเป็นอุปสรรคสําคัญไดเชนกัน ตัวอยางเชน การขาดแคลนบุคลากรที่เหมาะ

สม หรือพนักงานอาจรูสึกหวาดกลัวตอการเปลี่ยนแปลงหรือยึดมัน่ในความคิดของตัวเองมากเกินไป

ดังนัน้หลังจากที่กําหนดเป าหมายทางดานดิจิตอลมารเก็ตติง้แลว ก็จะตองเสริมสรางศักยภาพใหแกพนักงานในฝาย

ตางๆ นอกเหนือไปจากฝายการตลาด เพื่อใหสามารถทําหน าที่เป็น “ผูสรางสรรคประสบการณ” ที่ดีเยี่ยมใหแกลูกคา

การปรับเปลี่ยนทีมงานใหสอดคลองกับเป าหมายเชิงกลยุทธ รวมไปถึงชุด KPI ทางดานดิจิตอลมารเก็ตติง้ และ

เทคโนโลยี จะชวยขจัดกระบวนการดานการตลาดที่แยกเป็นสวนๆ โดยไมมีการเชื่อมโยงถึงกัน ซึ่งเป็นอุปสรรคตอ

การประสานงานรวมกันระหวางสายงานตางๆ นอกจากนัน้ ยังจําเป็นอยางยิ่งที่ทีมงานตางๆ จะตองดําเนินการปรับ

เปลี่ยนใหสอดคลองกับวิสัยทัศนและเป าหมายขององคกร และจะตองมีอํานาจเพียงพอสําหรับการตัดสินใจและการ

ทํางานใหเสร็จสมบูรณอยางเหมาะสม

นอกจากน้ี การเปลี่ยนผานยังหมายรวมถึงการเปลี่ยนแปลงวิธีการติดตอสื่อสารกับทีมงานตางๆ เพื่อใหเกิดความ

โปรงใสและขับเคลื่อนโครงการเปลี่ยนผานใหกาวไปขางหน าอยางตอเน่ือง ซึ่งจะชวยใหทุกคนทราบถึงความคาด

หวังที่ชัดเจน รวมถึงการกําหนด KPI ที่สอดคลองกันและรองรับเป าหมายทางดานการตลาดและธุรกิจ และการ

ดําเนินแคมเปญที่มีประสิทธิภาพโดยอาศัยการทํางานรวมกันของทุกภาคสวน

องคประกอบหลัก #3: กระบวนการที่มุงเนนลูกคา



วิสัยทัศนใหมสําหรับประสบการณดิจิตอลจําเป็นตองอาศัยแผนการพัฒนาหรือโรดแมป (Road Map) ที่เหมาะสม

สําหรับทีมงานของคุณ โดยจะตองมีการกําหนดกระบวนการที่ชัดเจน เพื่อใหทีมงานที่มุงเนนประสบการณลูกคา

สามารถดําเนินการตามวิสัยทัศนขององคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ

สําหรับกระบวนการใหมๆ ผูที่รับผิดชอบดูแลจะตองระบุวามีเครื่องมือใหมๆ อะไรบางที่ตองใช รวมไปถึงเทคโนโลยี

ที่รองรับ วิธีการจัดการและวิเคราะหขอมูล และบุคคลที่จะทําหน าที่ดูแลกลยุทธดานคอนเทนต พนักงานจะตอง

เขาใจเกี่ยวกับบทบาทและหน าที่ความรับผิดชอบของตนเอง รวมถึงผลลัพธการทํางานที่คาดหวังวาจะไดรับ

นอกจากน้ียังตองมีการปรับเปลี่ยนชุดทักษะที่จําเป็นเพื่อรองรับโครงการริเริ่มใหมๆ ซึ่งโดยมากแลวมักจะครอบคลุม

ถึงการฝึกอบรมเพิ่มเติมและการสนับสนุนพนักงานอยางตอเน่ือง รวมไปถึงการวิเคราะหโครงสรางบุคลากรอยาง

ละเอียดถี่ถวน การจัดสรรบุคลากรอยางเหมาะสมจะชวยใหองคกรบรรลุเป าหมายเชิงกลยุทธที่ตัง้ไว

แมวาทัง้หมดน้ีอาจดูเหมือนเป็นเรื่องที่ตองใชเวลาอยางมาก แตก็มีความเป็นไปไดที่องคกรของคุณอาจมีรากฐานที่

แข็งแกรงเพียงพออยูแลว และพนักงานที่คุณมีอยูก็อาจมีความรูที่ลึกซึ้งเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการตางๆ ที่คุณ

สรางขึ้น และมีความเขาใจที่ดีพอเกี่ยวกับลูกคาของคุณ ดังนัน้สิ่งที่จะตองทําก็คือ การปรับเปลี่ยนกระบวนการตางๆ

เพื่อมุงเนนไปที่ลูกคา และปรับใชความรูความเชี่ยวชาญเพื่อรองรับการดําเนินการในสวนน้ี โดยที่คุณไมจําเป็นตอง

เริ่มตนจากศูนยเสมอไป

องคประกอบหลัก #4: เทคโนโลยีที่รองรับการเปลี่ยนผาน

การเริ่มตนปรับใชเทคโนโลยีกอนที่คุณจะจัดเตรียมองคประกอบหลัก 3 อยางกอนหน าน้ีก็เปรียบเสมือนการวาง

เกวียนไวดานหน าตัวมา แทนที่จะใสไวดานหลัง เทคโนโลยีที่รองรับการเปลี่ยนผานมีความสําคัญอยางมาก แตก็ไม

สามารถทํางานไดอยางเกิดประสิทธิผลโดยลําพัง ผูบริหารองคกรจําเป็นที่จะตองประสานงานรวมกับบุคลากรดาน

ประสบการณดิจิตอลและผูจัดการสายงานธุรกิจ เพื่อเชื่อมโยงเทคโนโลยีที่รองรับเขากับสถาปัตยกรรมรวม ซึ่งจะ

สามารถผลักดันการปรับเปลี่ยนองคกรอยางเป็นรูปธรรม

ดวยการทํางานรวมกันระหวางบุคลากร กระบวนการ และเทคโนโลยี องคกรธุรกิจจะสามารถสรางระบบนิเวศนที่

แข็งแกรงสําหรับการนําเสนอประสบการณลูกคาอยางรอบดาน แนวทางของ 4 องคประกอบหลักน้ีจะชวยใหองคกร

สามารถสรางสรรคประสบการณที่สอดรับกับบริบทและมีความสอดคลองกันโดยอาศัยเทคโนโลยี เพื่อตอบสนอง

ความตองการของลูกคาอยางเหมาะสม และเชนเดียวกับองคประกอบหลักกอนหน าน้ี องคกรจะตองดําเนินการตรวจ

สอบอยางสมํ่าเสมอ และปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีเพื่อรองรับเป าหมายทางธุรกิจ รวมทัง้ปรับแตงและปรับปรุงอยางตอ

เน่ืองเพื่อใหเกิดผลลัพธที่ดีที่สุด


