
งาน​วิจัย​ของ​ ได​เมน​ชั่น ​ดาตา​ ชี ้​การ​ขาด​การ​บริหาร

จัดการ​ประสบการณ ​ผู​บริโภค​ ใน​เศรษฐกิจ​ที่​ขับ

เคลื่อน​ดวย​ประสบ​การณ ​ อาจ​ทําให​ธุรกิจ​ตก​อยู​ใน

สภาวะ​เสี่ย​ง

งาน​วิจัย​ของ​ ได​เมน​ชัน่ ​ดาตา​ ชี้​การ​ขาด​การ​บริหาร​จัดการ​ประสบการณ​ผู​บริ​โภค

ใน​เศรษฐกิจ​ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย​ประสบ​การณ​ อาจ​ทําให​ธุรกิจ​ตก​อยู​ใน​สภาวะ​เสี่ย​ง

ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​รายงาน​วา​ธุรกิจ​สวน​ใหญ​กวา​ 70% ขาด​การ​บริหาร​จัดการ​ประสบการณ​ผู​บริโภค​ที่​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ

กรุงเทพฯ​ 2​5 มกราคม​ 2​562 – วัน​น้ี​ ได​เมน​ชัน่ ​ดาตา​ บริษทั​ผู​บูรณ​าการ​เทคโนโลยี​ระดับ​โลก​และ​ผู​ให​บริการ​บริหาร

จัดการ​เทคโนโลยี​สารสนเทศ​แบบ​ไฮบริ​ดไอ​ที​ ที่​มี​มูลคา​หลัก​ทรัพย​กวา​ 8 พัน​ลาน​ดอลลลา​รสห​รัฐฯ​ ได​เปิด​เผย​ผล​การ

ศึกษา​ใน​รายงาน​การ​กําหนด​มาตรฐาน​ประสบการณ​ผู​บริโภค​ประจําปี​ขอ​งบ​ริ​ษทั (CX – Customer Experience

Benchmarking Report) โดย​ได​มี​การ​เสนอ​แนะ​ให​องคกร​ตาง​ ๆ พยายาม​เรงรัด​แกไข​ปัญหา​เรื่อง​ “กา​รขาด​การ

บริหาร​จัดการ​ประสบการณ​ผู​บริ​โภค (Customer Experience Disconnect)” ซึ่ง​อาจ​เป็น​สาเหตุ​ของ​การ​สูญ​เสีย​ทาง

ธุรกิจ​หรือ​ทําให​ธุรกิจ​ตก​อยู​ใน​สภาวะ​เสี่ยง​ใน​ตลาด​ปัจจุบัน​ที่​มี​การ​แขงขัน​สูง​ ซึ่ง​ความ​ภักดี​ของ​ผู​บริโภค​ถือวา​เป็น​สิ่ง

สําคัญ

งาน​วิจัย​ของ​ ได​เมน​ชัน่ ​ดาตา​ ระบุ​วา​ผู​ตอบ​แบบ​สอบ​ถาม​ 67% ใน​ภูมิภาค​เอเชีย​แปซิฟิก​ตาง​รูสึก​วา​ ประสบการณ

ของ​ผู​บริโภค​ใน​ธุรกิจ​สวน​ใหญ​ ไม​ได​รับ​การนําเสนอ​ใน​ระดับ​ที่​กวาง​ขวาง​ โดย​มี​การ​บริหาร​จัดการ​ใน​ระดับ​ตํ่าหรือ​ผู

จัดการ​จํานวน​มาก​มัก​จะ​ทึกทัก​เอง​วา​เป็น​ผูรับ​ผิด​ชอบ​ใน​เรื่อง​น้ี​ นอกจาก​นัน้​ ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​เพียง​ 2​1% ที่

รายงาน​วา​องคกร​ของ​พวก​เขา​ใช​แนวทาง​บูรณ​าการ​แบบ​รวม​ศูนย​เบ็ดเสร็จ​ใน​การ​ดูแล​ประสบการณ​ผู​บริ​โภค

อยางไร​ก็​ดี​ งาน​วิจัย​ยัง​แสดง​ให​เห็น​วา​ ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​ที่​ดําเนิน​ธุรกิจ​สวน​ใหญ​ใน​เอเชีย​แป​ซิ​ฟิก​ ตาง​ตระหนัก​ดี

วา​ประสบการณ​ผู​บริโภค​เป็น​ตัว​สราง​ความ​แตก​ตาง​ที่​มี​ความ​สําคัญ​มาก​ใน​ตลาด​แขง​ขัน​ (91%) ทัง้​ยัง​จําเป็น​ตอ​การ

สง​เสริม​ความ​ภักดี​ของ​ลูก​คา​ (90%) การ​เติบโต​ของ​ราย​ได​ (69%) และ​การ​ลด​ตน​ทุ​น ​(52%)

กระ​นัน้​ งาน​วิจัย​ครัง้​น้ี​ยัง​เปิด​เผย​วา​ ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​เกือบ​ 1 ใน​ 4 (20%) รูสึก​ยัง​ไม​พึง​พอใจ​กับ​บริการ​ดาน

ประสบการณ​ผู​บริโภค​ของ​ตน​เอง​ และ​มี​เพียง​ 11% ที่​เชื่อ​วา​พวก​เขา​สามารถ​นําเสนอ​ประสบการณ​ผู​บริโภค​ที่​จะ
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ทําให​ลูกคา​ของ​บริษทั​แนะนําและ​บอก​ตอ​แก​ผู​อื่น​ตอ​ไป

สิง่​เหลา​น้ี​สง​ผล​ให​เกดิ​ “ความ​เป็น​จรงิ​ประดิ​ษฐ (Artificial Reality) กลาว​คอื​บรษิทั​ตาง​ ๆ พา​กนั​พดู​ถงึ​ประสบการณ

ผู​บริโภค​แต​กลับ​ไม​สามารถ​นําเสนอ​สิ่ง​น้ี​ได​ ซึ่ง​กอ​ให​เกิด​ชอง​วาง​ระหวาง​เป า​หมาย​ดาน​ประสบการณ​ผู​บริโภค​กับ

ความ​สามารถ​จริง​ใน​การนําเสนอ​แก​ผู​บริโภค​ ธุรกิจ​ตาง​ ๆ กําลัง​แสวงหา​เทคโนโลยี​ดาน​ประสบการณ​ผู​บริโภค​หลาย

รูป​แบบ​ อาทิ​ การ​วิเคราะห​ลูก​คา​ ปัญญา​ประ​ดิษฐ​ และ​การ​รวม​ระบบ​ดิจิทัล​ แต​ใน​ปัจจุบัน​ยัง​ไม​สามารถ​ใช​เทคโนโลยี

เหลา​น้ี​ได​อยาง​สม​บูร​ณ

เพ​รเนย อนาน​ด ผู​อํานวย​การ​ฝ าย​โซลูชัน่​ดาน​ประสบการณ​ผู​บริ​โภค (CX) ได​เมน​ชัน่ ​ดาตา​ เอ​เชีย​ แป​ซิ​ฟิก​ กลาว​วา​

“ประสบการณ​ผู​บริโภค​ตอง​ได​รับ​ความ​สําคัญ​มากกวา​น้ี​ใน​วาระ​การ​ดําเนิน​งาน​ของ​ธุรกิจ​ทุก​รูป​แบบ​ และ​ทุก​ฝ ายใน

องคกร​ตอง​สนับสนุน​การ​ทํางาน​ใน​เรื่อง​น้ี​ แบรนด​ตาง​ ๆ ลวน​ทราบ​ดี​วา​ประสบการณ​ผู​บริโภค​นัน้​มี​ความ​สําคัญ​มาก​

แต​มี​เพียง​ไม​กี่​ราย​ที่​หยิบยก​ขึ้น​มา​เป็น​หน าที่​รับ​ผิด​ชอบ​อยาง​จริง​จัง​ โดย​มอบ​หมาย​ให​ผู​จัดการ​เป็น​ผูรับ​ผิด​ชอบ​อยู

เพียง​คน​เดียว​ ซึ่ง​ทําให​ปัจจุบัน​ เกิด​ความ​เป็น​จริง​ประดิษฐ​ระหวาง​เป า​หมาย​ดาน​ประสบการณ​ผู​บริโภค​ของ​องคกร​กับ

การ​สราง​การ​เปลี่ยนแปลง​ที่แท​จริง​เพื่อ​มอบ​ประโยชน​ให​แก​ผู​บริโภค​ การ​ขาด​ประสบการณ​ผู​บริโภค​จึง​เป็น​สิ่ง​ที่​ตอง

แกไข​ใหม​ โดย​แบรนด​ตาง​ ๆ ตอง​ให​ความ​สําคัญ​กับ​ประสบการณ​ผู​บริโภค​เป็น​อันดับ​ตนๆ​ อยาง​ที่​พวก​เขา​กลาว​อาง

กัน​”

งาน​วิจัย​ยัง​เปิด​เผย​วา​ หลาย​แบรนด​หัน​มา​ใช​เทคโนโลยี​เพื่อ​ยก​ระดับ​ประสบการณ​ผู​บริโภค​ แต​มัก​ยัง​ขาด​กลยุทธ​ที่

ชัดเจน​ใน​เรื่อง​น้ี​ บาง​ธุรกิจ​ใน​เอเชีย​แปซิฟิก​ราว​ 37% รายงาน​วา​โซลูชัน่​ระบบ​ดิจิทัล​ที่​พวก​เขา​เลือก​ใช​ อาทิ​เชน​

โปรแกรม​การ​ตอบ​คําถาม​อัต​โน​มัติ (Chatbots) และ​ปัญญา​ประดิ​ษฐ (AI) ยัง​ไมมี​ฟัง​กชัน่ก​ารทํางาน​ที่​ลูกคา​ตองการ

จริง​ ๆ ใน​ขณะ​ที่​ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​เกือบ​ 64% กลาว​วา​ การ​รับ​รู​ของ​ลูกคา​วา​มี​เทคโนโลยี​เหลา​น้ี​ ถือ​เป็น​อุปสรรค

ใหญ​ที่สุด​ใน​การ​ประยุกต​ใช​งาน

นา​ยอ​นาน​ด กลาว​เสริม​วา​ “เทคโนโลยี​คือ​เครื่อง​มือ​ที่​ชวย​สนับสนุน​และ​ยก​ระดับ​ประสบการณ​ผู​บริโภค​ แต​ไมใช​ป ุม

กด​เปิด​ปิด​สวิตช​เพื่อ​ให​มัน​ทํางาน​ได​เอง​ การก​ลา​วอาง​วา​เทคโนโลยี​ไม​ได​มอบ​ฟัง​กชัน่ก​ารทํางาน​ที่​จําเป็น​ หรือ​ลูกคา

ไม​ทราบ​วา​มี​เทคโนโลยี​น้ี​ ถือ​เป็น​ผลลัพธ​ของ​การ​วางแผน​และ​การ​สื่อสาร​ของ​องคกร​ที่​ลม​เหลว​ มิใช​ตัว​เทคโนโลยี

เอง​ที่​ลม​เหลว​ แบรนด​ตาง​ ๆ จึง​จําเป็น​ตอง​ลงทุน​ดาน​เทคโนโลยี​ พ​นัก​งา​น ​ขัน้​ตอน​การ​ทํางา​น ​และ​การ​วางแผน​รวม

กัน​”

แนนซี​ เจ​มิ​สัน​ หัวหน า​นัก​วิเคราะห​ฝ าย​การ​ดูแล​ลูก​คา​ ฟรอ​สท แอนด​ ซัลลิ​วัน​ เสนอ​แนะ​วา​ แบรนด​ตาง​ ๆ ควร

พิจารณา​ถึง​ประเด็น​ใน​เรื่อง​น้ี​ภายใน​ธุรกิจ​ของ​ตน​เอง​ รวม​ถึง​เกณฑ​การ​วัด​ระ​ดับ​ มาตร​ฐาน​ และ​รายงาน​ผล​การ

ทํางาน​อยาง​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ​ เพื่อ​ให​มัน่ใจ​ได​วาการ​ขาด​หาย​ไป​ของ​ประสบการณ​ผู​บริโภค​จะ​ไม​เกิด​ขึ้น​อีก

“กา​รส​ราง​มาตรฐาน​ดาน​ประสบการณ​ผู​บริโภค​ถือวา​มี​ความ​สําคัญ​มากกวา​ใน​อดีต​ที่​ผาน​มา​ แบรนด​ตาง​ ๆ จําเป็น​ตอง



ลงทุน​ใน​ดาน​ประสบการณ​ผู​บริโภค​ อีก​ทัง้​ยัง​จําเป็น​ตอง​ทราบ​ดวย​วาการ​ลงทุน​เหลา​นัน้​ คือ​ การ​สราง​ความ​สําเร็จ​

และ​หาก​ไม​ประสบ​ผล​สําเร็จ​ องคกร​จําเป็น​ตอง​ทราบ​ดวย​วา​มี​อะไร​บาง​ที่​ควร​เปลี่ยน​แป​ลง​ ใน​ปัจจุบัน​ดู​เหมือน​วา

แบรนด​ตาง​ ๆ ยัง​ไม​ได​ให​ความ​สําคัญ​กับ​ประสบการณ​ผู​บริโภค​อยาง​เหมาะ​สม​ ซึ่ง​ผลลัพธ​ก็​คือ​ องคกร​เหลา​นัน้​จะ​ไม

ได​เห็น​ผลลัพธ​อยาง​ที่​ตอง​การ​ ซึ่ง​ถือวา​เป็น​เรื่อง​ที่​ไม​ดี​ ไม​เป็น​ที่​นา​พอใจ​สําหรับ​องค​กร​ และ​รวม​ถึง​ลูกคา​ดวย​” นาง

เจ​มิ​สัน​ กลา​ว

ผู​สนใจ​สามารถ​อาน​เอก​สาร Customer Experience Benchmarking Report Executive Guide ‘Bridging the

Artificial Reality’ ไดที่​เว็บ​ไซต​น้ี

# # # #

เกี่ยว​กับ​รายงาน​การ​กําหนด​มาตรฐาน​ประสบการณ​ผู​บริโภค​ประ​จําปี (CX (Customer Experience)
Benchmarking Report)
เอกสาร​รายงาน​ฉบับ​น้ี​คือ​การ​วิจัย​ประจําปี​ซึ่ง​รวบรวม​องค​ความ​รู​และ​แนว​โนม​เกี่ยว​กับ​ประสบการณ​ผู​บริโภค​มา​นาน

กวา​ 2​0 ปี​ โดย​รายงาน​การ​กําหนด​มาตรฐาน​ประสบการณ​ผู​บริโภค​ประจําปี​ 2​019 รวบรวม​ขอมูล​จาก​ผู​ตอบ

แบบสอบถาม​มาก​กวา​ 1,100 คน​จาก​ธุรกิจ​ 13 ประเภท​ใน​ 56 ประ​เทศ

รายงาน​ฉบับ​น้ี​มัก​ถูก​นําไป​อางอิง​โดย​นัก​วิเคราะห​ธุรกิจ​และ​สื่อ​มวล​ชน​ และ​ยัง​ได​รับ​การ​ยกยอง​ใน​วง​กวาง​วา​เป็น

เอกสาร​รายงาน​ใน​เรื่อง​น้ี​ที่​มี​ประ​โยชน​ นา​เชื่อ​ถือ​ และ​ครอบคลุม​มาก​ที่​สุด​ รายงาน​น้ี​ถูก​ออกแบบ​มา​เพื่อ​นําเสนอ

เน้ือหา​อางอิง​ที่​ตรง​จุด​ใน​แง​มุม​สําคัญ​ที่​สง​ผลก​ระ​ทบ​ตอ​การ​บริหาร​จัดการ​ปฏิสัมพันธ​ของ​ผู​บริโภค​ภายใน

อุตสาหกรรม​น้ี​ ซึ่ง​เรา​เชื่อ​มัน่​วา​รายงาน​ฉบับ​น้ี​สามารถ​นําเสนอ​ภาพ​รวม​ใน​ระดับ​สากล​ได​อยาง​กวาง​ขวาง​ที่​สุด

เกี่ยว​กับ​บริษทั​ได​เมน​ชัน่ ​ดา​ตา

บริษทั​ ได​เมน​ชัน่ ​ดาตา​ จํากัด​ กอ​ตัง้​ขึ้น​เมื่อ​ปี​ พ​.​ศ.​ 2526 ดําเนิน​ธุรกิจ​ดาน​เทคโนโลยี​สารสนเทศ​และ​ยืน​หยัด​ใน

ความ​เป็น​ผูนําระดับ​โลก​ โดย​นําเสนอ​สินคา​และ​บริการ​ที่​ทัน​สมัย​เพื่อ​ตอบ​โจทย​ลูกคา​ใน​ทุก​ธุรกิจ​ดวย​เทคโนโลยี​ที่

กาว​ลํ้า และ​มอบ​ขอมูล​เชิง​ลึก​อัน​เป็น​ประโยชน​ใน​การ​ปรับ​เปลี่ยน​สู​ยุค​ดิจิทัล​ สํานักงาน​ใหญ​ของ​บริษทั​ ได​เมน​ชัน่

ดาตา​ ตัง้​อยู​ที่​นคร​โจ​ฮันเนสเบิรก​ ประเทศ​แอฟริกา​ใต​ มี​พนักงาน​รวม​ 2​8,000 คนใน​สํานักงาน​ซึ่ง​กระจาย​อยู​ 47

ประเทศ​ทัว่​โลก​ บริษทั​ได​รวบรวม​เทคโนโลยี​ที่​ดี​ที่สุด​ของ​ผูนําใน​ตลาด​และ​ผู​สราง​นวัตกรรม​ใน​ตลาด​เฉพาะ​กลุม​ พ

รอม​ให​บริการ​ที่​เป็น​เลิศ​ ทัง้​ใน​ดาน​การ​ให​คําปรึกษา​ บริการ​ดาน​เทคนิค​ และ​การ​สนับสนุน​แบบ​ครบ​วงจร​ให​กับ​องคกร

ธุรกิจ​ชัน้​นํามาก​มาย

บริษทั​ ได​เมน​ชัน่ ​ดาตา​ เป็น​สมาชิก​ของ​กลุม​ธุรกิจ NTT Group ดู​ขอ​มูล​ที ่http://www.dimensiondata.com


