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บทสรุปสําหรับผู้ บริหาร

5 ยุทธวิธี ท่ี ผู้ ผลิตเชิงอุตสาหกรรมสามารถหยิบยืมจาก
ผู้ ผลิตสินค้าอุปโภคบริ โภคมาปรับใช้ 
สร้างประสบการณ์ลูกค้าท่ีส่งผลกระทบสูงเพื่ อเสริมความแข็งแกร่งให้กับความภักดีต่อแบรนด์

ตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา ผู้ผลิตต้องคอยคิดหาวิถีทางในการเสาะหา

วิธีใหม่ๆ เพื่ อดึงดูด สร้างแรงบันดาลใจ และกระตุ้นผู้ท่ีมีโอกาสเป็นผู้

ซื้ อ ปัจจุบันเองก็ไม่ต่างกัน ทว่าสิ่งท่ีเปล่ียนแปลงไปก็คือความสามารถ

ของผู้ผลิตในการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีเพื่ อสร้างประสบการณ์ท่ี

ควรค่าแก่การจดจำา การเปล่ียนกระบวนทัศน์สู่การปรับให้สอดคล้องกับ

ความต้องการของลูกค้าโดยใช้เทคโนโลยีในการขับเคล่ือนน้ีพบได้อย่าง

แพร่หลายในหมู่องค์กรท่ีทำาการค้าระหว่างธุรกิจกับธุรกิจ (B2B) รวม

ถึงตลาดผู้บริโภค ยุทธวิธีมีต้ังแต่การนำาส่วนประกอบไฮเทคมาใช้ไป

จนถึงการนำาเสนอการปรับแต่งผลิตภัณฑ์ให้มีความเฉพาะบุคคล

อย่างไรก็ตาม ความพยายามเหล่าน้ีอาจก่อให้เกิดความยากลำาบาก

ได้เป็นอย่างมาก เน่ืองจากแรงกดดันในการแข่งขันมักจะผลักดันให้

ผู้ผลิตต้องทำาในสิ่งท่ีอยู่นอกเหนือความถนัดของตน ยิ่งไปกว่าน้ัน 

ทรัพยากรอย่างไมโครโปรเซสเซอร์ชิปก็อยู่ในภาวะขาดแคลนอยู่แล้ว 

จึงเพิ่มความท้าทายและความซับซ้อนให้กับตลาดมากยิ่งขึ้น โชคดีก็คือ 

โซลูชันซอฟต์แวร์สมัยใหม่สามารถช่วยให้ผู้ผลิตเชิงอุตสาหกรรมสร้าง

ประสบการณ์ท่ีน่าจดจำาให้กับลูกค้า ขณะเดียวกันก็ช่วยให้ม่ันใจถึง

ประสิทธิภาพเชิงปฏิบัติการและรักษาไว้ซึ่งผลกำาไรอีกด้วย 

เปลี่ ยนวิธีที่ คุณขาย

การแพร่ระบาดใหญ่ของโรคโควิด 19 และการหยุดชะงักของห่วงโซ่

อุปทานอันเป็นผลท่ีตามมาได้บังคับให้ผู้ผลิตหลายรายต้องเปล่ียนวิธี

ท่ีตนขายสินค้าให้กับลูกค้า อีคอมเมิร์ซ การจัดการทัศนวิสัยในห่วงโซ่

อุปทาน การผลิตสินค้าปริมาณมากโดยตอบสนองความต้องการเฉพาะ

กลุ่ม และการขายโดยตรงให้กับลูกค้าเป็นเพียงยุทธวิธีส่วนหน่ึงท่ีผู้

ผลิตรับเอามาใช้หรือยกระดับเพื่ อพยายามเอาชนะภาวะหยุดชะงัก 

นอกจากน้ี การแพร่ระบาดใหญ่ยังส่งผลให้มีการใช้วิธีการซื้ อแบบไร้

สัมผัสและกระบวนการออนไลน์อัตโนมัติเพิ่มขึ้นอย่างมีนัยสำาคัญ โดย

ได้พิสูจน์ให้เห็นแล้วว่ามีความยืดหยุ่นสูง ประสิทธิภาพดีเยี่ยม และ

เป็นท่ีชื่ นชอบของลูกค้าจำานวนมาก ด้วยเหตุน้ี  จึงไม่น่าจะเป็นไปได้ท่ีผู้

บริโภค ผู้ค้าปลีก หรือผู้ผลิตจะสนับสนุนให้กลับไปสู่ วิธีเดิมๆ ของการ

ค้าขาย แม้ว่าตลาดจะมีเสถียรภาพใน “ภาวะปกติใหม่” หลังโควิดแล้ว

ก็ตาม

เพื่ อให้ยังคงเท่าเทียมนการแข่งขันและตามทันความคาดหวังท่ี

เปล่ียนแปลงไป ผู้ผลิตจะต้องปรับเปล่ียนความสนใจมายังการสร้าง

กลยุทธ์ท่ีมุ่งเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 



สร้างโมเดลการปรับให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้า B2B ตามแบรนด์สินค้าอุปโภค
บริโภคที่ ประสบความสําเร็จ

ผู้ผลิตเครื่ องจักรและอุปกรณ์เชิงอุตสาหกรรม รวมถึงผู้ผลิตใน

อุตสาหกรรมไฮเทค ยานยนต์ และอากาศยานและการป้องกันประเทศ 

สามารถสร้างโมเดลโครงการริเริ่มของตนตามยุทธวิธีท่ีประสบความ

สำาเร็จสูงซึ่งผู้ผลิตและผู้จัดจำาหน่ายในอุตสาหกรรมสินค้าอุปโภค

บริโภค (เช่น แฟชั่น การค้าปลีก และอาหารและเคร่ืองด่ืม) ได้บุกเบิก

ไว้ ต่อไปน้ีคือยุทธวิธีท่ัวไปห้าประการท่ีเป็นพ้ืนฐานของกลยุทธ์ท่ีมุ่ง

เน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง: 

1.  นําเสนอผลิตภัณฑ์ที่ มีการกําหนดคุณค่าสูง

เครื่ องมือกำาหนดค่า ต้ังราคา เสนอราคา (Configure, Price, Quote 

- CPQ) จะแนะนำาลูกค้าตลอดกระบวนการปรับแต่งผลิตภัณฑ์ ขณะ

เดียวกันก็ยึดตามตัวเลือกท่ีกำาหนดไว้ล่วงหน้าและพารามิเตอร์ข้อมูล

จำาเพาะ เครื่ องมือ CPQ ยังสามารถสร้างภาพกราฟิกของผลิตภัณฑ์ท่ี

เสร็จสิ้นแล้ว ซึ่งช่วยให้ลูกค้ามองเห็นผลิตภัณฑ์ท่ีมีคุณลักษณะและ

ข้อมูลจำาเพาะตามท่ีเลือกไว้ จากน้ัน การสร้างภาพจำาลอง 3 มิติก็

สามารถแสดงผลิตภัณฑ์ดังกล่าวในบริบทการใช้งานได้ กระบวนการ

อัตโนมัติน้ีไม่เพียงเร่งความเร็วในการเสนอราคา แต่ยังสามารถช่วย

วางมาตรฐานให้กับการเสนอราคาและป้องกันข้อผิดพลาดได้อีกด้วย 

โซลูชัน CPQ ท่ีสนับสนุนการขายด้วยภาพ ลดภาระด้านการเสนอราคา

ท่ีวิศวกรต้องรับมือ และช่วยให้ลูกค้ารู้สึกม่ันใจเก่ียวกับการซื้ อท่ีมีการ

ปรับแต่งของตน 

2.  ทํางานร่วมกับลูกค้า

ลูกค้า รวมถึงองค์กรท่ีซื้ ออุปกรณ์เชิงอุตสาหกรรมหรือส่วนประกอบ

ไฮเทคน้ันคาดหวังว่าจะสามารถให้ความคิดเห็นเก่ียวกับการออกแบบ

ผลิตภัณฑ์ นวัตกรรม และคุณลักษณะใหม่ท่ีควรเพิ่มลงในกลุ่ม

ผลิตภัณฑ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การใช้งานแบบไฮเทคใหม่ๆ ท่ีลูกค้า

รู้สึกว่าควรให้ความสำาคัญ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์บางอย่างท่ีกำาลังมี

การพัฒนาอย่างรวดเร็วประกอบด้วยเซ็นเซอร์ท่ีตรวจวัดสภาวะสิ่ง

แวดล้อม, การติดตามด้วย GPS และการเฝ้าระวังความปลอดภัย

ผู้ผลิตสามารถได้รับประโยชน์จากการทำางานร่วมกับลูกค้ารายใหญ่

และผู้นำาในตลาดเป้าหมายของตน เพื่ อช่วยกำาหนดแผนกลยุทธ์

ผลิตภัณฑ์และให้ความสำาคัญกับคุณลักษณะและความสามารถใหม่ๆ 

ได้  การวัดผลและการแชร์ผลลัพธ์ทำาให้สามารถใช้แนวทางแบบใช้

ทีมเป็นฐานเพื่ อช่วยระบุว่านวัตกรรมใหม่ๆ ใดบ้างท่ีขับเคล่ือนคุณค่า

ท่ีวัดผลได้ เทคโนโลยีสามารถช่วยให้ผู้ผลิตทำางานร่วมกับลูกค้าได้ใน

หลากหลายวิธี เช่น พอร์ทัลออนไลน์ โซลูชันการบริหารความสัมพันธ์

กับลูกค้า และเครื่ องมือการส่ือสารท่ีติดตามการสนทนาแบบเรียล

ไทม์ เครื่ องมือเหล่าน้ีช่วยให้ผู้ผลิต ซัพพลายเออร์ และผู้ซ้ือสามารถ

หารือเก่ียวกับแนวคิดต่างๆ ได้อย่างปลอดภัยและปกป้องทรัพย์สินทาง

ปัญญาไปในขณะเดียวกัน

3.  ปรับปรุงความเร็วและความน่าเชื่ อถือของ
การจัดส่ง

ความเร็วของการจัดส่งในแวดวงการค้าปลีก ซึ่งมักจะอยู่ในรูปแบบของ

การส่งสำาเร็จภายในวันถัดไปน้ันมีอิทธิพลต่อวงการอุตสาหกรรม วงการ

โฆษณา และวงการธุรกิจด้วย ความเร็วของการจัดส่งและเวลาส่งมอบ

บริการตามความต้องการ (Time To Value) คือดัชนีชี้ วัดอุตสาหกรรม

หลักท่ีสำาคัญในตลาด B2B  ลูกค้าไม่เพียงคาดหวังว่าจะได้รับสินค้า 

ตรงเวลา แต่ยังต้องการให้การจัดส่งมาถึงตามท่ีสั่งซื้ อและตรงตามการ

ปฏิบัติตามข้อกำาหนดด้านคุณภาพและกฎระเบียบท้ังหมดอีกด้วย ผู้

ซื้ อในปัจจุบันมีแนวโน้มท่ีจะไม่ยอมทนต่อความล่าช้าและข้อผิดพลาด 

และจะเปล่ียนแหล่งท่ีมาอย่างรวดเร็วหากพบกับความผิดหวัง

ผู้ผลิตสามารถยกระดับความเร็วของการจัดส่งและความแม่นยำาของคำา

สั่งซื้ อได้โดยการหันไปใช้โซลูชันการวางแผนทรัพยากรภายในองค์กร

แบบครบวงจรสมัยใหม่ ซึ่ งช่วยตรวจสอบและปรับปรุงกระบวนการ

ผลิตท้ังกระบวนการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ต้ังแต่การสั่งซื้ อวัตถุดิบไป

จนถึงการกำาหนดเวลาของทีมงาน และการขจัดความล่าช้าในพื้ นท่ีผลิต 

ระบบปฏิบัติการผลิตสามารถช่วยซิงโครไนซ์กระบวนการในพื้ นท่ีผลิต

เพื่ อลดภาวะคอขวดและความล่าช้าได้ โซลูชันท่ีสนับสนุนการควบคุม

คุณภาพยังช่วยรับรองว่าผลิตภัณฑ์จะได้รับการจัดส่งตามท่ีสั่งซื้ อ และ

เป็นไปตามความคาดหวังด้านคุณค่าและประสิทธิภาพอีกด้วย การ

ลงทุนกับเทคโนโลยีในพื้ นท่ีผลิตทำาให้ได้มาซึ่งความน่าเชื่ อถือ ความ

สม่ำาเสมอของผลิตภัณฑ์ ผลิตภาพท่ีเพิ่มขึ้น และประสิทธิภาพ ซึ่งล้วน

เป็นองค์ประกอบสำาคัญท่ีทำาให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า 

4.  กระตุ้ นการเติบโตของยอดขายผ่าน
อีคอมเมิร์ซ 

ผู้ซื้ อ ซึ่งรวมถึงผู้ท่ีจัดหาสินค้าท่ีเน้นหนักการใช้ปัจจัยทุนน้ันชอบท่ีจะ

ค้นคว้าข้อมูลเบ้ืองต้นทางออนไลน์ ข้อมูลน้ียังหมายรวมถึงการจัดหา

สินค้าท่ีมีความซับซ้อนหลายประเภท เช่น เครื่ องจักรกลงานก่อสร้าง 

อุปกรณ์สร้างภาพทางการแพทย์ และสินทรัพย์ในโรงงาน (เช่น ประตู

โหลดสินค้า สายพาน และรถยก) การสร้างแพลตฟอร์มอีคอมเมิร์ซขึ้น

มาช่วยให้ผู้ท่ีมีโอกาสเป็นผู้ซื้ อสามารถค้นคว้าข้อมูลขั้นต้น เปรียบ

เทียบข้อมูลจำาเพาะ และสำารวจวันท่ีคาดว่าจะได้รับสินค้าได้อย่าง

สะดวก อีคอมเมิร์ซช่วยให้ผู้ซื้ อดำาเนินการตลอดเส้นทางการขายได้ตาม

ความต้องการของตนเอง ผู้ ซ้ือจึงกำาหนดลำาดับความสำาคัญเก่ียวกับการ

ตัดสินใจของตนได้
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นอกจากน้ี พอร์ทัลอีคอมเมิร์ซแบบบริการตนเองยังช่วยลดต้นทุนขาย

อีกด้วย ลูกค้าสามารถค้นคว้าข้อมูลเก่ียวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์

ได้ด้วยตนเอง จึงช่วยลดเวลาท่ีทีมงานฝ่ายขายต้องจัดสรรให้กับการ

ดูแลเอาใจใส่ผู้ ท่ีมีโอกาสเป็นลูกค้า การให้ข้อมูล และการสนับสนุน

ด้านการเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์ ผู้ผลิตเองก็สามารถรวบรวมข้อมูลจาก

เครื่ องมือออนไลน์เหล่าน้ีเพื่ อให้ข้อมูลเชิงลึกท่ีมีค่าเก่ียวกับอิทธิพลต่อ

การซื้ อได้

5.  ให้การบริการหลังการขาย

การให้การบริการลูกค้าอาจใช้เวลามากและมีค่าใช้จ่ายสูง แต่ก็

เป็นหน่ึงในยุทธวิธีท่ีสำาคัญท่ีสุดสำาหรับการเพิ่มความภักดีของ

ลูกค้า โซลูชันการบริการหลังการขายสมัยใหม่ช่วยให้ผู้ผลิตปรับปรุง

ประสิทธิภาพของการส่งช่างเทคนิคออกไปดูแล และเร่งอัตราการแก้ไข

ปัญหาได้สำาเร็จในการติดต่อคร้ังแรก นอกจากน้ียังช่วยให้ผู้ผลิตบริหาร

จัดการการรับประกัน ข้อตกลงการให้บริการ การซ่อมแซมในศูนย์ซ่อม

บำารุง และติดตามชิ้นส่วนท่ีใช้และประวัติตามท่ีให้บริการได้ โซลูชัน

เหล่าน้ียังช่วยให้ม่ันใจว่าได้ส่งช่างเทคนิคท่ีเหมาะสมไปยังสถานท่ีและ

เวลาท่ีเหมาะสม พร้อมกับเคร่ืองมือและอะไหล่ท่ีเหมาะสมอีกด้วย การ

ใช้ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ท่ีเป็นบริษัทภายนอกเพ่ือจัดส่ง ต้ังค่า และ

ปรับเทียบอุปกรณ์ขนาดใหญ่ก็ช่วยกระตุ้นความพึงพอใจของลูกค้าได้

เช่นกัน

สร้างพ้ื นฐานที่ มั่ นคง

เม่ือผู้ผลิตต้องเผชิญกับการแข่งขันระดับโลกอันดุเดือด การเพิ่ม

ประสิทธิภาพของการปรับให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า

สามารถเป็นประโยชน์ต่อการเสริมสร้างสายสัมพันธ์ท่ียาวนานและ

ความภักดีต่อแบรนด์ได้ ผู้ผลิตสามารถพิจารณาสินค้าอุปโภคบริโภค

ต่างๆ เพื่ อดูตัวอย่างของยุทธวิธีท่ีพิสูจน์แล้วว่าประสบความสำาเร็จใน

การเพิ่มความภักดีต่อแบรนด์และสร้างประสบการณ์ด้านการซื้ อในเชิง

บวกให้แก่ลูกค้าได้

โซลูชันซอฟต์แวร์แบบเอจายล์สมัยใหม่สามารถช่วยให้ผู้ผลิตเปล่ียน

ผ่านสู่แนวทางการปล่อยสินค้า/บริการเข้าสู่ตลาดแบบมุ่งเน้นลูกค้า

เป็นศูนย์กลางได้ การนำาเสนอผลิตภัณฑ์ท่ีมีการกำาหนดค่า การร่วมกัน

ออกแบบ การจัดส่งท่ีเชื่ อถือได้ อีคอมเมิร์ซ และการบริการหลังการ

ขาย คือส่วนหน่ึงของยุทธวิธีท่ีมีประสิทธิภาพสูงซึ่งผู้ผลิตสามารถรับ

เอาไปใช้ ยุทธวิธีเหล่าน้ีมอบพื้ นฐานท่ีดีสำาหรับการสร้างสายสัมพันธ์

กับลูกค้าและทำาให้กระบวนการซื้ อต้องอาศัยการพิจารณาระดับราคา

น้อยลง ผู้ผลิตท่ีลงทุนกับซอฟต์แวร์สมัยใหม่สามารถใช้เทคโนโลยี

เพื่ อปรับให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น ส่งมอบ

ผลิตภัณฑ์ท่ีมีคุณค่า และเสริมสร้างประสบการณ์ด้านการซื้ อในเชิงบวก 

การลงทุนกับความพึงพอใจของลูกค้าสามารถนำาไปสู่กำาไรสุทธิของผู้

ผลิต
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