
ผล​การ​ศึกษา​ชี ้​ธุรกิจ​ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย​ “ประสบ​การณ ​”

ใน​ภูมิภาค​เอเชีย​แป​ซิ​ฟิก​ ได​รับ​ผล​ตอบแทน​ที่​คุม​คา

ผล​การ​ศึกษา​วิจัย​ลาสุด​ภาย​ใต​การ​สนับสนุน​จา​กอ​ะโด​บียืนยัน​วา​ ธุรกิจ​หรือ​แบรนด​ที่​ลงทุน​ใน​ขอมูล​เกี่ยว​กับ

ประสบการณ​ของ​ผู​คน​ กระบวน​การ​ และ​เทคโนโลยี​มี​ผล​ประกอบ​การ​ทาง​ธุรกิจ​ที่​เหนือ​กวา​ การ​ลงทุน​ใน​ดาน​ตางๆ​

เหลา​น้ี​ชวย​ให​องคกร​ธุรกิจ​ใน​ภูมิภาค​เอเชีย​แป​ซิ​ฟิก (APAC) สามารถ​ปรับปรุง​ประสบการณ​ของ​ลูกคา​ได​อยาง​เหมาะ

สม​ สง​ผล​ให​ยอด​ราย​ได​เพิ่ม​สูง​ขึ้น​ ทัง้​ยัง​ดึงดูด​ลูกคา​ราย​ใหมๆ​ และ​รักษา​ฐาน​ลูกคา​เกา​ได​มาก​ขึ้น​อีก​ดวย

อะโด​บีได​มอบ​หมาย​ให​ฟอเรส​เตอร​ คอน​ซัลติง้ (Forrester Consulting) ทําการ​ประเมิน​ผลก​ระ​ทบ​ทาง​ธุรกิจ​จาก

การ​ลงทุน​ใน​ประสบการณ​สําหรับ​ลูกคา​โดย​ครอบคลุม​ทุก​ขัน้​ตอน​ที่​เกี่ยวของ​กับ​ลูก​คา​ รายงาน​การ​ศึกษา​ที่​มี​ชื่อ​วา

The Business Impact of Investing in Customer Experience – A Spotlight On Asia Pacific (ผลก​ระ​ทบ​ทาง

ธุรกิจ​จาก​การ​ลงทุน​ใน​ “ประสบ​การณ​” สําหรับ​ลูก​คา​ – เจาะ​ลึก​ภูมิภาค​เอ​เชีย​-แป​ซิ​ฟิก​) ระบุ​วา​ การ​ลงทุน​ใน​ระยะ

ยาว​เพื่อ​ปรับปรุง​ประสบการณ​สําหรับ​ลูกคา​กอ​ให​เกิด​ผล​ดี​ตอ​แบรนด​ตางๆ​ โดย​รายงาน​ผล​การ​ศึกษา​ดัง​กลาว​ชี้​วา​

แบรนด​ตางๆ​ ใน​เอ​เชีย​-แป​ซิ​ฟิก​ ที่​มุง​เนน​ประสบการณ​สําหรับ​ลูกคา​มี​ราย​ได​เพิ่ม​ขึ้น​โดย​เฉลี่ย​ใน​อัตรา​ 2​3% เปรียบ

เทียบ​กับ​ 13% ของ​บริษทั​อื่นๆ​ ที่ทําการ​สํารวจ

นาย​ วี​.​อา​ร.​ ศรี​วัต​ศาน ​กรรมการ​ผู​จัด​การ​ อะโด​บี เอเชีย​ตะวัน​ออก​เฉียง​ใต​ กลาว​วา​ “ไม​ตอง​สงสัย​เลย​วาการ​ลงทุน

ใน​ประสบการณ​สําหรับ​ลูกคา​มี​ความ​สําคัญ​อยาง​มาก​ตอ​ความ​สําเร็จ​ของ​ธุรกิจ​ อยางไร​ก็​ดี​ ถึง​แมวา​การ​ลงทุน​ใน

ประสบการณ​สําหรับ​ลูกคา​จะ​สง​ผล​ดี​ตอ​ธุรกิจ​ แต​ผล​การ​ศึกษา​ชี้​ให​เห็น​วา​มี​เพียง​ 2​9% ของ​แบรนด​ใน​ภูมิภาค​เอเชีย

แปซิฟิก​เทานัน้​ที่​เป็น​ธุรกิจ​ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย​ประสบ​การณ​ ยัง​มี​โอกาส​อีก​มาก​สําหรับ​ภูมิภาค​น้ี​ และ​บริษทั​ที่​ชะลอ​การ

ปรับ​เปลี่ยน​สู​ธุรกิจ​ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย​ประสบการณ​จะ​ประสบ​ปัญหา​อยาง​มาก​ใน​การ​แขงขัน​ใน​ตลาด​”

ประเด็น​สําคัญ​ที่​ได​รับ​จาก​ผล​การ​ศึกษา​มี​ดัง​น้ี​:

• แบรนด​ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย​ประสบการณ​ยอม​ละทิง้​ชัยชนะ​ทาง​ธุรกิจ​ใน​ระยะ​สัน้​เพื่อ​สรางสรรค​ประสบการณ​ที่​รอบ​ดาน​

องคกร​ตางๆ​ ที่​ให​ความ​สําคัญ​ตอ​ประสบการณ​ลูกคา​แบบ​รอบ​ดาน​มี​ยอด​คา​ใช​จาย​ที่​สูง​กวา​ แต​ก็ได​รับ​ผล​ตอบแทน

มากกวา​สอง​เทา​จาก​คา​ใช​จาย​ดาน​โฆษณา​ นอกจาก​น้ี​ยัง​มี​อัตรา​การ​เติบโต​ของ​ราย​ได​แบบ​ปี​ตอ​ปี​เพิ่ม​ขึ้น​ 80 เปอร

เซ็น​ต และ​ราย​ไดที่​เกิด​จาก​ลูกคา​หน่ึง​ราย​ใน​ชวง​เวลา​ของ​การ​เป็น​ลูก​คา (Customer Lifetime Value) เพิ่ม​ขึ้น​สอง

เท​า

https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%9c%e0%b8%a5%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%a8%e0%b8%b6%e0%b8%81%e0%b8%a9%e0%b8%b2%e0%b8%8a%e0%b8%b5%e0%b9%89%e0%b8%98%e0%b8%b8%e0%b8%a3%e0%b8%81%e0%b8%b4%e0%b8%88%e0%b8%97%e0%b8%b5%e0%b9%88/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%9c%e0%b8%a5%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%a8%e0%b8%b6%e0%b8%81%e0%b8%a9%e0%b8%b2%e0%b8%8a%e0%b8%b5%e0%b9%89%e0%b8%98%e0%b8%b8%e0%b8%a3%e0%b8%81%e0%b8%b4%e0%b8%88%e0%b8%97%e0%b8%b5%e0%b9%88/


• องคกร​ธุรกิจ​ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย​ประสบการณ​ให​ความ​สําคัญ​ตอ​ลูกคา​อยาง​แท​จริง​ มี​การ​ลงทุน​ใน​โครงการ​ดาน​การ

ตลาด​และ​ประสบการณ​ลูกคา​ที่​เฉพาะ​เจาะ​จง​ เชน​ โปรแกรม​สําหรับ​สมา​ชิ​ก และ​ระบบ​วิเคราะห​ขอมูล​ลูก​คา​ โดย​มี

แนว​โนม​ที่​จะ​เพิ่ม​การ​ลงทุน​อยาง​ตอ​เน่ือง​ใน​แต​ละ​ปี

• องคกร​ธุรกิจ​ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย​ประสบการณ​รายงาน​วา​พนักงาน​มี​ความ​สุข​และ​มี​สวน​รวม​ใน​การ​ทํางาน​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​

พ​นักงาน​ใน​องคกร​ธุรกิจ​เหลา​น้ี​มี​ความ​พึง​พอใจ​สวน​บุคคล​และ​ความ​พึง​พอใจ​ตอ​ทีม​งาน​มาก​กวา​ 60 เปอรเซ็นต​เมื่อ

เทียบ​กับ​พนักงาน​ใน​องคกร​อื่นๆ​ และ​มี​ความ​พึง​พอใจ​โดย​รวม​ตอ​บริษทั​มาก​กวา​ 30 เปอร​เซ็น​ต

นาย​ สก็​อต ริก​บี หัวหน า​ฝ าย​ดิจิทัล​ทร​านสฟอรเม​ชัน่ข​อง​อะโด​บี กลาว​วา​ “เรา​กําลัง​กาว​เขา​สู​ยุค​สมัย​ของ​ธุรกิจ​ที่​ขับ

เคลื่อน​ดวย​ประสบ​การณ​ นับ​เป็น​เรื่อง​ดี​ที่​เรา​ได​เห็น​แบรนด​ตางๆ​ ทัว่​ภูมิภาค​เอเชีย​แปซิฟิก​ดําเนิน​การ​ลงทุน​เพื่อ

ปรับปรุง​ประสบการณ​และ​ความ​ภักดี​ของ​ลูก​คา​”

“ธุรกิจ​เหลา​น้ี​มี​ตนทุน​และ​คา​ใช​จาย​ที่​สูง​กวา​ แต​กลยุทธ​ดัง​กลาว​ชวย​เพิ่ม​อัตรา​การ​เติบโต​ของ​ราย​ได​ ราย​ไดที่​เกิด

จาก​ลูกคา​หน่ึง​ราย​ใน​ชวง​เวลา​ของ​การ​เป็น​ลูก​คา (CLV) และ​แม​กระทัง่​ความ​พึง​พอใจ​ของ​พนัก​งา​น ​ซึ่ง​นับ​วา​คุม​คา

การ​ลงทุน​อยาง​แท​จริง

“ลู​กคา​ตอบ​สนอง​ตอ​องคกร​ธุรกิจ​ที่​มุง​มัน่​นําเสนอ​ประสบการณ​ที่​แปลก​ใหม​และ​สอดคลอง​กับ​ความ​ตองการ​ของ​ลูกคา

ใน​ทุก​ขัน้​ตอน​ของ​การ​ให​บริการ​ และ​เมื่อ​ลูกคา​คุน​เคย​กับ​แนวทาง​ดัง​กลาว​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​ องคกร​ธุรกิจ​ที่​ไม​ได​นําเสนอ

ประสบการณ​ที่​วา​น้ี​ก็​จะ​ถูก​ทิง้​ไว​ขาง​หลัง​”

นาย​ เฟรด​ รอ​ตเซ​รี​ รอง​กรรมการ​ผู​จัดการ​ของ​กสิ​กร​ บิ​ซิ​เนส-​เทคโนโลยี​ กรุป (Kasikorn Business Technology

Group – KBTG) กลาว​วา “KBTG มุง​เนน​การ​แกไข​ปัญหา​ทาทาย​ดาน​ “ประสบ​การณ​” โดย​อาศัย​เทคโนโลยี​ เรา

ตองการ​ที่​จะ​สราง​ธนาคาร​ดิจิทัล​แหง​อนาคต​ที่​เปิด​โอกาส​ให​ลูกคา​เขา​ใช​บริการ​ทางการ​เงิน​ได​อยาง​งาย​ดาย​ รวด​เร็ว​

และ​ปลอด​ภัย​ ไม​วา​จะ​อยู​ที่​ใด​ก็​ตาม​ เรา​ลงทุน​ใน​เทคโนโลยี​ที่​ชวย​ให​เรา​สามารถ​นําเสนอ​ประสบการณ​ที่​เป็น​แบบ

เฉพาะ​บุคคล​ และ​ตอบ​โจทย​ความ​ตองการ​ของ​ลูกคา​แตละ​ราย​ได​อยาง​ลง​ตัว​ ทําให​ลูกคา​กลับ​มา​ใช​บริการ​ของ​เรา​ครัง้

แลว​ครัง้​เลา​”

นาย​เบน​ ฟู​ ประธาน​เจา​หน าที่​ฝ าย​การ​ตลาด​ของ Taylor’s University กลาว​วา​ “สถาบัน​อุดมศึกษา​ใน​มาเลเซีย​มี

การ​แขงขัน​ที่​สูง​มาก​ นอก​เหนือ​จาก​การ​จัด​อัน​ดับ​ ชื่อ​เสียง​ และ​คุณภาพ​ของ​หลักสูตร​และ​คณาจารย​แลว​

“ประสบการณ​ของ​นัก​ศึกษา​” เป็น​อีก​หน่ึง​ปัจจัย​สําคัญ​ที่​สราง​ความ​แตก​ตาง​ แต​มัก​จะ​ถูก​มอง​ขาม​ เรา​ตอง​มัน่ใจ​วา​เรา

นําเสนอ​เน้ือหา​และ​ประสบการณ​ที่​ถูก​ตอง​ให​แก​นักศึกษา​และ​กลุม​เป า​หมาย​ใน​เวลา​ที่​เหมาะ​สม​ ซึ่ง​ชวย​ให​เรา​สามารถ

สราง​สัมพันธภาพ​ที่​แนนแฟ น​มาก​ขึ้น​กับ​นักศึกษา​และ​ชุมชน​ศิษย​เกา​ ขณะ​เดียวกัน​เรา​ก็​สามารถ​ปรับปรุง

ประสบการณ​ทางการ​ศึกษา​โดย​รวม​ได​อยาง​ยัง่ยืน​”

สามารถ​ดู​ผล​การ​ศึกษา​ฉบับ​เต็ม​ได​ที่: The Business Impact of Investing in Customer Experience – A
Spotlight on Asia Pacific



เกี่ยว​กับ Adobe Experience Cloud

Adobe Experience Cloud คือ​ชุด​บริการ​คลา​วดที่​ครอบ​คลุม​ ออกแบบ​มา​เพื่อ​ทุก​ๆ องคกร​ธุรกิจ​สง​มอบ

ประสบการณ​ที่​ดี​เยี่ยม​แก​ลูก​คา​ ซึ่ง​ประ​กอบ​ดวย Adobe Marketing Cloud, Adobe Advertising Cloud และ

Adobe Analytics Cloud โดย Experience Cloud สราง​ขึ้น​จาก​แพลตฟอรม​คลา​วดขอ​งอ​ะโด​บี (Adobe Cloud

Platform) รวม​เขา​กับ Adobe Creative Cloud และ Document Cloud โดย​ใช​ประโยชน​จาก​เทคโนโลยี​แมชชีน​เลิ

รนน่ิง​และ​เทคโนโลยี​ปัญญา​ประดิ​ษฐ (Artificial Intelligence) หรือ AI ของ Adobe Sensei ซึ่ง Adobe

Experience Cloud เป็นการ​รวม​โซลูชัน​ระดับ​โลก​ถือ​เป็น​แพลตฟอรม​ที่​สมบูรณ​แบบ​ ใน​เรื่อง​ของ​ขอมูล​และ​ระบบ

เน้ือหา​ที่​ครอบคลุม​และ​มี​การ​รวม​พันธมิตร​ที่​แข็งแกรง​และ​มี​ประสิทธิภาพ​เพื่อ​มอบ​ความ​เชี่ยวชาญ​ที่​ยอด​เยี่ยม​ใน​การ

จัด​สง​ประสบ​การ​ณ

เกี่ยว​กับ​อะโด​บี

อะโด​บีเปลี่ยน​โลก​ผาน​ประสบการณ​ดาน​ดิจิทัล​ ราย​ละเอียด​เพิ่ม​เติม www.adobe.com/sea

ติดตา​มอ​ะโด​บีผาน​เฟส​บุกที ่https://www.facebook.com/AdobeSEA/

###

รายงาน​เจาะ​ลึก​ จัด​ทําโดย​ฟอเรส​เตอร​ คอน​ซัลติง้​ ภาย​ใต​การ​สนับสนุน​จา​กอ​ะโด​บี

กรกฎาคม​ 2​561

ผลก​ระ​ทบ​ทาง​ธุรกิจ​จาก​การ​ลงทุน​ใน​ “ประสบ​การณ​”สําหรับ​ลูก​คา

เจาะ​ลึก​ภูมิภาค​เอเชีย​แป​ซิ​ฟิก

ประเด็น​สําคัญ

 เพื่อ​ขยาย​กิจการ​ให​เติบ​โต​ องคกร​ธุรกิจ​ใน​ภูมิภาค​เอเชีย​แปซิฟิก​จะ​ตอง​ปรับปรุง​ประสบการณ​สําหรับ​ลูกคา​ผาน​ทุก

ชอง​ทาง​ ครอบคลุม​ทุก​ขัน้​ตอน​การ​ติดตอ​สื่อ​สาร​ 81 เปอรเซ็นต​ของ​องคกร​ธุรกิจ​ใน​เอเชีย​แปซิฟิก​ให​ความ​สําคัญ​ตอ

การ​ปรับปรุง​ประสบการณ​สําหรับ​ลูกคา​และ​กลุม​เป า​หมาย​ใน​ปี​ที่​จะ​ถึง​น้ี​ โดย​มี​จุด​มุง​หมาย​เพื่อ​ปรับปรุง​ขีด​ความ

สามารถ​ใน​การ​ดึงดูด​ลูกคา​ราย​ใหมๆ​ และ​รักษา​ฐาน​ลูกคา​ที่​มี​อยู​ รวม​ทัง้​เพิ่ม​ความ​ภักดี​ของ​ลูก​คา​ และ​ผลัก​ดัน​การ

เติบโต​ของ​ราย​ได​ องคกร​เหลา​น้ี​กําลัง​ลงทุน​ใน​สวน​ที่​จําเป็น​โดย​ครอบคลุม​หลาก​หลาย​ชอง​ทาง (omnichannel) เพื่อ

ปรับปรุง​ประสบการณ​โดย​รวม​ของ​ลูกคา​ใน​ทุก​ขัน้​ตอน​ของ​กระบวน​การ

 องคกร​ที่​มี​ความ​กาวหน า​น อย​กวา​ควร​ปรับ​ใช​แนวทาง​ของ​องคกร​ธุรกิจ​ที่​มี​การ​ขับ​เคลื่อน​ดวย​ประสบการณ​ลูก​คา​

จาก​ผล​การ​ศึกษา​พบ​วา​ 2​9 เปอรเซ็นต​ของ​องคกร​ใน​ภูมิภาค​เอเชีย​แปซิฟิก​มี​คุณสมบัติ​เป็น​ธุรกิจ​ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย

ประสบ​การ​ณ (Experience-Driven Business (EDB) โดย​แสดง​ให​เห็น​ถึง​ความ​มุง​มัน่​อยาง​ตอ​เน่ือง​ใน​การ​ปรับ​ใช

แนวทาง​ที่​เหมาะ​สม​เพื่อ​ปรับปรุง​ประสบการณ​ของ​ลูก​คา​ โดย​ครอบคลุม​ทัง้​ใน​สวน​ของ​บุ​คลา​กร​ กระบวน​การ​ และ



เทคโนโลยี​ ทัง้​น้ี​ ธุรกิจ EDB ใน​เอเชีย​แปซิฟิก​มัก​จะ​อยู​ใน​อุตสาหกรรม​คา​ปลีก​ บริการ​ดาน​การ​เงิน​ และ​การ​ผลิต​

และ​มี​แนว​โนม​ที่​จะ​เป็น​องคกร​ขนาด​เล็ก​ ซึ่ง​มี​พนัก​งา​น ​1,000 ถึง​ 5,000 คน

 ธุรกิจ​ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย​ประสบการณ​ได​รับ​ผล​ตอบแทน​ที่​คุม​คา​ ธุรกิจ EDB ใน​เอ​เชีย​-แปซิฟิก​ลงทุน​อยาง​มาก​กับ

ประสบการณ​ของ​ลูก​คา​ และ​มี​ผล​ประกอบ​การ​เหนือ​กวา​บริษทั​อื่นๆ​ ใน​หลาก​หลาย​ดาน​โดย​ครอบคลุม​ทุก​ขัน้​ตอน​ของ

การ​ให​บริการ​แก​ลูก​คา​ ธุรกิจ EDB ใน​เอ​เชีย​-แปซิฟิก​ได​รับ​ประโยชน​ที่​เหนือ​กวา​จาก​การ​ลงทุน​ดัง​กลาว​ โดย​เฉพาะ

อยาง​ยิ่ง​อัตรา​การ​ขาย​ตอ​เน่ือง​/ขาย​ตอย​อด​ และ​มูลคา​คําสัง่​ซื้อ​โดย​เฉ​ลี่​ย


