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ในช่วงทศวรรษที!ผ่านมา ช่องทางการตลาดถูกพัฒนาขึ+นตามการเปลี!ยนแปลงของ
เทคโนโลย ีโดยเฉพาะเทคโนโลยดี้านดจิทิลั ที!ทําให้ช่องทางการตลาดแบบเดมิ อาท ิ
การม ีDistributor หรอืตวัแทนขาย (Agent) ในพื+นที!ต่างๆ ไม่เพยีงพอในการตอบโจทย์
ผู้บรโิภคที!มีความซบัซ้อนและคาดหวงับรกิารที!ต้องการความเฉพาะเจาะจง ซึ!งทําให้
ช่วงที!ผ่านมามผีู้ประกอบการจํานวนไม่น้อยมุ่งทําตลาดออนไลน์ อาท ิFacebook และ 
Instagram ขณะที!ผู้ประกอบการบางกลุ่มมกีารใช้ช่องทางในการให้บรกิารแก่ผู้บรโิภค
มากกว่าหนึ!งช่องทาง  (Multi Channel) อาทิ ช่องทางการเลือกดูสินค้าและติดต่อ
สอบถามข้อมูล ผู้บริโภคสามารถเลือกติดต่อผ่านทั +งทางหน้าร้าน Website, Social 
Media และ Application ส่วนช่องทางการชําระเงินก็มีให้เลือกทั +งการรับชําระเงิน
ปลายทาง Internet Banking บตัรเครดติ เคาน์เตอร์เซอรว์สิ และ Application รวมถึง
ช่องทางการรบัสินค้าที!หลากหลาย เพื!อให้ผู้บรโิภคเลือกใช้บรกิารได้ตรงกับความ
ต้องการมากที!สุด ซึ!งกลยุทธ์ดงักล่าวทําให้ผู้ประกอบการเข้าถึงลูกค้าได้วงกว้างขึ+น 
และหลายๆ ช่องทางที!ผู้ประกอบการใช้ก็เอื+ออํานวยให้ลูกค้าตดัสนิใจสั !งซื+อสนิค้าได้
ง่ายขึ+น  

ยิ!งเทคโนโลยพีัฒนาขึ+น ผู้บรโิภคกค็าดหวงับรกิารที!ดขี ึ+นและสะดวกสบายมากขึ+นกว่า 
ที!เคยได้รบัมาก่อน กลยุทธ์ Multi Channel ที!ผู้ประกอบการนํามาใช้อย่างแพร่หลาย
ในช่วงที!ผ่านมา จงึอาจไม่เพยีงพอสาํหรบัการตอบโจทยผ์ูบ้รโิภค เพราะช่องทางที!มากขึ+น
กลายเป็นการเพิ!มความเสี!ยงให้กับผู้บริโภค หากข้อมูลของแต่ละช่องทางขาด 
การเชื!อมโยง ทําให้ผู้บรโิภคอาจได้รบัข้อมูลที!คลาดเคลื!อนและมีผลต่อการเลือกซื+อ
สนิคา้ เช่น เมื!อลกูคา้เลอืกดูสนิคา้ทาง Website และสอบถามผูด้แูล Website ถงึสตอ็ก
สินค้าหากต้องการไปซื+อสินค้านี+จากร้านค้าแทนการสั !งซื+อจาก Website ผู้ดูแล 
Website มกัไม่มรีายละเอยีดเกี!ยวกบัสตอ็กสนิคา้ จงึไม่สามารถตอบไดว้่าที!รา้นคา้ยงัมี
สนิคา้ตามที!ลูกคา้ตอ้งการเหลอือยู่หรอืไม่ หรอืแจง้ขอ้มูลโปรโมชนัของรา้นคา้ผดิเพราะ
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ไม่มีข้อมูล ประเด็นดังกล่าวกลายเป็นตัวเร่งให้เกิดการพัฒนาช่องทางรูปแบบใหม่ที!
เรยีกว่า Omni Channel ซึ!งกําลงัถูกใชเ้ป็นกลยุทธก์ารใหบ้รกิารที!สรา้งความประทบัใจ
ใหก้บัผูบ้รโิภค สถานการณ์เช่นนี+สรา้งโอกาสทางการคา้ใหม่ๆ ใหผู้ป้ระกอบการ 
 
“ Omni Channel”  เท ร น ด ์ ให ม่ ที2 ผ ู้ ป ร ะ ก อ บ ก าร ทั 6ง อ อ น ไล น์ แ ล ะ
ออฟไลน์ควรให้ความสนใจ  
Omni Channel คืออะไร? Omni มีรากศพัท์ลาตินว่า Omnibus ซึ!งหมายถึง for all 
หรอืทั +งหมด Omni Channel จงึหมายถงึการมชี่องทางหลากหลายที!สามารถใหบ้รกิาร
แก่ลูกค้าได้ อาทิ ร้านค้า Website และ Application ที!สําคัญแต่ละช่องทางสามารถ
รวบรวมและส่งต่อขอ้มูลระหว่างกนัได้อย่างสมบูรณ์ ต่างจาก Multi Channel ที!ยงัคง
แยกช่องทางการขายโดยไม่มกีารแลกเปลี!ยนขอ้มูลระหว่างช่องทางการขาย ทั +งนี+ แม้
ปัจจุบนั Multi Channel มกีารพฒันาเป็น Cross Channel ซึ!งลกูคา้เลอืกใชบ้รกิารขา้ม
ช่องทางได ้เช่น ลูกค้าเลอืกซื+อจาก Website และไปรบัของที!รา้นคา้ได ้แต่ขอ้มูลของ
แต่ละช่องทางและระบบ Back Office ยงัไม่ส่งต่อถึงกนัได้อย่างสมบูรณ์เหมือน Omni 
Channel  
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สาํหรบั Omni Channel สามารถสรา้งประสบการณ์ที!ดใีหก้บัลกูคา้จากการแลกเปลี!ยน
ขอ้มลูระหว่างช่องทางที!สมบรูณ์ได ้อาท ิลูกคา้เขา้ไปดเูครื!องสาํอางจาก Website ของ
รา้นคา้หนึ!ง พนักงานผูดู้แล Website นอกจากใหค้ําแนะนําเกี!ยวกบัรายละเอยีดสนิคา้
และใหค้ําปรกึษาดา้นผวิพรรณแก่ลูกคา้แลว้ ดว้ยขอ้มูลระหว่างช่องทาง Website กบั
รา้นคา้ที!ส่งต่อระหว่างกนัไดอ้ย่างสมบูรณ์ ทําใหเ้มื!อลูกคา้สนใจสนิคา้แต่ยงักงัวลใจว่า
เครื!องสําอางดังกล่าวจะเหมาะกับตนหรือไม่ พนักงานผู้ดูแล Website ก็สามารถ
แนะนําใหลู้กคา้เขา้ไปทดลองสนิคา้จรงิที!รา้นคา้ โดยแนะนําไดว้่ามสีาขาใดของรา้นที!มี
เครื!องสําอางแบบที!ลูกค้าสนใจ หรือแจ้งไปที!สาขาที!อยู่ ใกล้ลูกค้าที!สุดให้ นํา
เครื!องสาํอางดงักล่าวมาสตอ็กไวท้ี!รา้นได ้และเมื!อลูกคา้ไปถงึหน้ารา้น พนักงานในรา้น
กส็ามารถนําเครื!องสําอางตามแบบที!ลูกคา้สนใจและแจ้งกบัเจา้หน้าที!ที!ดูแล Website 
ไวม้าใหล้กูคา้ทดลองไดท้นัท ีตลอดจนรบัทราบปัญหาต่างๆ ของลกูคา้ไดโ้ดยไม่ตอ้งให้



-3- 
 

ลกูคา้เสยีเวลาแจง้รายละเอยีดอกีครั +ง รวมถงึเกบ็ประวตัปิระเภทและรายละเอยีดสนิคา้
ที!เคยเลือกซื+อไว้ Omni Channel จึงเป็นการให้บรกิารที!สร้างความประทับใจให้แก่
ลูกค้าได้มากกว่าเดมิ เพราะทําให้ลูกค้าได้รบับรกิารอย่างต่อเนื!อง ไม่ต้องเริ!มต้นให้
ขอ้มลูใหม่ในทุกๆ ครั +งที!เปลี!ยนช่องทางตดิต่อ 
 
นอกจากช่วยสร้างความความพึงพอใจให้กบัลูกค้าแล้ว การเชื!อมข้อมูลของ Omni 
Channel ยังช่วยให้ผู้ขายปิดการขายได้ง่ายขึ+น และประเด็นนี+จะกลายเป็นจุดแข็ง
สาํคญัของผู้ประกอบการในอนาคต อาท ิเมื!อลูกค้าสนใจสนิคา้รายการหนึ!งที!เหน็จาก 
Website และกดปุ่มแสดงความสนใจไว ้หรอืมสีนิคา้ที!ลกูคา้มกัสั !งซื+อเป็นประจาํ ทนัททีี!
ลูกค้าผ่านหน้าร้านที!ขายสนิค้าที!ลูกค้าเคยแสดงความสนใจไว้ หรือซื+อเป็นประจํา 
ลูกคา้กจ็ะได้รบัแจง้ส่วนลดพเิศษของสนิค้านั +นเขา้มาที!มอืถือของลูกคา้ทนัท ีหรอืแจ้ง
ใหพ้นักงานหน้ารา้นทราบว่าลูกคา้สนใจสนิคา้แบบใดเป็นพเิศษ ทําใหร้า้นคา้มโีอกาส
ในการขายสนิคา้ไดม้ากขึ+น 

 
การที! Omni Channel สามารถตอบโจทยผ์ูบ้รโิภคไดม้ากกว่าและสรา้งโอกาสการขาย
ให้ผู้ประกอบการได้มากขึ+น ผู้ประกอบการที!ไม่ต้องการสูญเสยีความสามารถในการ
แข่งขนั จงึควรใหค้วามสาํคญักบัการทาํความรูจ้กั Omni Channel เพื!อมาปรบักลยุทธ์
การตลาด อย่างไรกต็าม นอกจากการใหค้วามสาํคญักบัการพฒันาระบบเทคโนโลยใีห้
สามารถเชื!อมโยงฐานข้อมูล ระบบ Back Office  และกระบวนการทํางานเข้าไว้ด้วยกัน 
รวมถงึวเิคราะหข์อ้มลูทั +งหมดจากทุกช่องทางแลว้ ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญักบั
การจดัอบรมพนักงานให้สามารถใชเ้ครื!องมอืไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ และมกีารวางแผน
บริหารสต็อกสินค้าและระบบโลจิสติกส์ เพื!อรองรบัการสั !งซื+อหรือแลกเปลี!ยนสินค้า
ระหว่างสาขาและระหว่างออนไลน์กบัออฟไลน์ดว้ยเช่นกนั นอกจากนี+ ผูป้ระกอบการ
อาจพจิารณาปรบัปรุงรา้นคา้เดมิของตน เพราะ Omni Channel ทาํใหบ้ทบาทของรา้น
จากที!เคยถูกใชเ้ป็นที!จดัวางและจาํหน่ายสนิคา้เป็นหลกั กลายเป็นจุดทดลองสนิคา้ จุด
รบัสนิคา้ จุดรบัชาํระเงนิทั +งทางออนไลน์และออฟไลน์ และเป็นสถานที!จดักจิกรรมต่างๆ 
เพื!อสรา้งประสบการณ์ที!ผูบ้รโิภคไม่อาจหาไดจ้ากการสั !งซื+อผ่านระบบออนไลน์ รวมถงึ
เป็นสว่นสนบัสนุนภาพลกัษณ์ของแบรนดอ์กีช่องทางหนึ!ง  
 
 

 

Disclaimer : ข้อมูลต่าง  ๆที �ปรากฏ เป็นข้อมูลที �ได้จากแหล่งข้อมูลที �หลากหลาย และการเผยแพร่ข้อมูลเป็นไปเพื �อวตัถุประสงค์ในการให้
ข้อมูลแก่ผู้ที �สนใจเท่านั)น โดยธนาคารเพื �อการส่งออกและนําเข้าแห่งประเทศไทยจะไม่รับผดิชอบในความเสียหายใด  ๆที �อาจเกิดขึ)นจากการ
ที �มีบุคคลนําข้อมูลนี)ไปใช้ไม่ว่าโดยทางใด 

 
 
 
 
 
 

 


