
ผล​วิจัย​ลาสุด​ชี ้​เอเชีย​ตะวัน​ออก​เฉียง​ใต​มี​ความ​พรอม

ดาน IoT อยู​ใน​เกณฑ​ตํ่า

Genesys เผย​แพร​ผล​การ​ศึกษา​วิจัย​วา​ดวย​ความ​สมบูรณ​พรอม​ดาน Internet of Things ที่​มี​ตอ​การ​สราง

ประสบการณ​ลูกคา​ใน​ภูมิภาค​เอเชีย​แป​ซิ​ฟิก

Genesys(R) ( www.genesys.com/asia ) ผูนําระดับ​โลก​ดาน​ ประสบการณ​ลูกคา​ผาน​หลาย​ชอง​ทาง​ และ​ โซลูชัน่

คอน​แท็คเซ็น​เตอร​ ได​จัด​ทําราย​งาน The 2016 Internet-of-Things (IoT)-Enabled Customer Experience

(CX) Report for Asia-Pacific ซึ่ง​เป็นการ​สํารวจ​ผูนําธุรกิจ​เกือบ​ 500 ราย​ จาก​ 6 อุตสาหกรรม​หลัก​ ใน​ 11 ประ

เทศ​ ภายใน​ภูมิภาค​เอเชีย​แป​ซิ​ฟิก (APAC)

จาก​การ​สํารวจ​พบ​วา​ บริษทั​ใน​เอเชีย​ตะวัน​ออก​เฉียง​ใต (SEA) มี​ความ​สมบูรณ​พรอม​ใน​การ​สราง​ประสบการณ​ลูก​คา

ดวย IoT ใน​ระดับ​ที่​คอน​ขาง​ตํ่า เมื่อ​เทียบ​กับ​คา​เฉลี่ย​ของ APAC แต​ใน​ประเด็น​การนําไป​ใช​งาน​และ​การเต​รี​ยม​พรอม

นัน้​ ถือวา​อยู​ใน​ระดับ​เดียว​กับ​ภูมิ​ภาค

Genesys ดวย​ความ​รวม​มือ​กับ Frost & Sullivan ได​มอบ​หมาย​ให​จัด​ทํารายงาน​ฉบับ​น้ี​ขึ้น​ ซึ่ง​นําเสนอ​ขอมูล​เจาะ​ลึก

เกี่ยว​กับ​มุม​มอง​ของ​บริษทั​ใน APAC ที่​มี​ตอ Internet of Things (IoT) และ​ขอบเขต​ที่​บริษทั​เหลา​น้ี​สามารถ​ใช

เครื่อง​มือ​เพื่อ​ ยก​ระดับ​ประสบการณ​ลูก​คา

นอกจาก​น้ี​ รายงาน​ดัง​กลาว​ยัง​ได​ศึกษา​มุม​มอง​ของ​องคกร​ตางๆ​ที่​มี​ตอIoT ใน​ฐานะ​ที่​เป็น​ตัว​ชวย​สําคัญ​ใน​การ​ยก

ระดับ​ประสบการณ​ลูก​คา​ รวม​ทัง้​สํารวจ​การเต​รี​ยม​พรอม​ของ​องคกร​ใน​การ​ควา​ความ​ได​เปรียบ​จาก​เทคโนโลยี​คลื่น​ลูก

ใหม​น้ี

ปัจจัย​สําคัญ​ที่​สง​ผลก​ระ​ทบ​ตอ​ความ​สมบูรณ​พรอม​ดานIoT ใน​ตล​าด SEA คือ​การ​ที่​ภูมิภาค​น้ี​ไม​ตระหนัก​ถึง​คุณคา

ของ​การ​สราง​ประสบการณ​ลูก​คา​ดวย IoT มาก​เทาไร​นัก​ โดย​มี​ผู​ตอบ​สํารวจ​เพียง​ 2​7% ที่​เชื่อ​วา IoT ชวย​ยก​ระดับ

การ​ดําเนิน​งาน​ใน​ดาน​ประสบการณ​ลูก​คา​ และ​มี​เพียง​ 34% ที่​ตอบ​วา IoT ให​ประโยชน​มากกวา​ตน​ทุน

อยางไร​ก็​ดี​ แม​การ​ตระหนัก​ถึง​คุณคา​จะ​ตํ่ากวา​ภูมิ​ภาคAPAC โดย​รวม​ แต​เกือบ​ครึ่ง​หน่ึง​ (49%) ของ​องค​กร​ใน SEA

กําลัง​อยู​ระหวาง​การ​ศึกษา​หรือ​พิจารณา​แผนการ​ที่​จะ​ใช​ประโยชน​จาก IoT เพื่อ​พัฒนา​ประสบการณ​ลูก​คา​ อัน​ที่​จริง​แล

ว SEA เสมอ​กับ​อิน​เดีย​ ใน​ฐานะ​ตลาด​ที่​มี​บริษทั​ที่​ใช IoT ยก​ระดับ​ประสบการณ​ลูก​คา​ หรือ​อยู​ใน​ระยะ​การ​ทด​ลอง​

เป็น​จํานวน​มาก​ที่สุด​เป็น​อัน​ดับ​ 2

“ผล​การ​วิจัย​ของ​เรา​ยืนยัน​วา​ องคกร​ใน​ภูมิภาค​น้ี​ตระหนัก​ดี​วา IoT สามารถ​ให​ขอมูล​เชิง​ลึก​เกี่ยว​กับ​ลูก​คา​ ซึ่ง​ถือ​เป็น
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ขอมูล​ที่​มี​คุณ​คา​ ทัง้​ยัง​สามารถ​นําเสนอ​ประสบการณ​ที่​เต็ม​อิ่ม​ยิ่ง​ขึ้น​ให​แก​ลูกคา​อีก​ดวย​” คี​ธ บัด​จ รอง​ประธาน​อาวุโส

ของ Genesys ประจําภูมิ​ภาค APAC กลาว​ “จริง​อยู​ที่​การ​ตระหนัก​ถึง​คุณคา​ดัง​กลาว​ใน​เอเชีย​ตะวัน​ออก​เฉียง​ใต​ยัง

อยู​ใน​ระดับ​ตํ่า แต​เรา​รูสึก​ประหลาด​ใจ​ใน​ทาง​ที่​ดี​ที่​ได​เห็น​บริษทั​จํานวน​มาก​กําลัง​พิจารณา​แนวทาง​ใน​การ​พัฒนา

ประสบการณ​ลูก​คา​ดวย IoT หรือ​อยู​ใน​ขัน้​ทดลอง​แลว​”

ชอง​วาง​ระหวาง​การ​ตระหนัก​และ​การ​ลงมือ​ปฏิ​บัติ

IoT ถือ​เป็น​กลไก​สนับสนุน​สําคัญ​ที่​ชวย​ให​องคกร​ตางๆ​ นําเสนอ​ประสบการณ​ที่​เป็น​สวน​ตัว​และ​รอย​เรียง​เป็น​อยาง​ดี​

โดย​เฉพาะ​อยาง​ยิ่ง​ใน​สิ่ง​แวดลอม​ที่​เกิด​การ​หลอม​รวม​กัน​ ซึ่ง​พบ​วา​ เสน​ทางใน​การ​ตัดสิน​ใจ​ซื้อ​สินคา​หรือ​บริการ​ของ

ลูก​คา (Customer Journey) นัน้​ครอบคลุม​ทัง้​ชอง​ทาง​ดิจิทัล​และ​ชอง​ทาง​กาย​ภาพ

รายงาน​เปิด​เผย​วา​ ผู​ตอบ​แบบ​สํารวจ​83% ทัว่​ภูมิ​ภาค APAC มี​ความ​คุน​เคย​กับ IoT มา​บาง​ และ​เกือบ​ 50% เชื่อ​วา

IoT มี​สวน​สําคัญ​ใน​การ​ยก​ระดับ​ประสบการณ​ลูก​คา​ อยางไร​ก็​ตาม​ มี​ผู​ตอบ​เพียง​ 15% ที่​ลงมือ​ดําเนิน​การ​แล​ว

บัด​จกลาว​วา​”ผล​การ​ศึกษา​ตอกยํ้าให​เห็น​ถึง​บทบาท​ของ​ผู​จัดหา​เทคโนโลยี​อยา​ง Genesys ใน​การ​ใหการ​สนับสนุน

บริษทั​ใน APAC ให​ลงมือ​ปฏิบัติ​ เพื่อ​นําศักยภาพ​ของ IoT มาย​กระ​ดับ​ประสบการณ​ลูกคา​ได​อยาง​แท​จริง​”

ประโยชน​ของ​การ​ลงมือ​ปฏิ​บัติ

กวา​70% ของ​ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​ซึ่ง​นํา IoT มา​ใช​พัฒนา​ประสบการณ​ลูก​คา​ ระบุ​วา​ โซลูชัน่​ที่​พวก​เขา​นํามา​ใช​นัน้​มี

อิทธิพล​ตอ​การ​ตัดสิน​ใจ​ซื้อ​และ​ความ​ผูกพัน​ของ​ลูก​คา​ ผู​ตอบ​มาก​กวา​ 1 ใน​ 3 ยอม​รับ​วา IoT มี​อิทธิพล​ตอ​การ​พัฒนา

ความ​พึง​พอใจ​ของ​ลูกคา​ใน​ระดับ​สูง

สวน​ประโยชน​อื่นๆ​ที่​ผู​ตอบ​แบบ​สํารวจ​ระบุ​ถึง​ ได​แก​ ผลก​ระ​ทบ​เชิง​บวก​ตอ​คุณคา​ของ​แบ​รน​ด (33%) ประสิทธิภาพ

การ​ดําเนิน​งาน​ดี​ขึ้น​ (33%) และ​ผลิต​ภาพ​ของ​พนักงาน​เพิ่ม​ขึ้น​ (35%)

ผล​การ​วิจัย​พบ​วา​ บริษทั​ทัว่​ภูมิ​ภาคAPAC ตระหนัก​ถึง​ผล​ประโยชน​ใน​วง​กวาง​จาก​การ​ใช IoT ผู​ตอบ​แบบ​สํารวจ​เกิน

ครึ่ง​ (60%) ระบุ​วา​ได​เริ่ม​ตน​ดําเนิน​การ​ดาน IoT แลว​ โดย​ 16% ตอบ​วา​กําลัง​ศึกษา​แนวทาง​ใน​การ​รวม IoT เขา​เป็น

สวน​หน่ึง​ของ​องคกร​ภายใน​ปี​น้ี​ และ​อีก​ 2​9% หวัง​วา​จะ​ดําเนิน​การ​สําเร็จ​ลุลวง​ได​ใน​อีก​ 2​ ปี​ขาง​หน า

อุปสรรค​ขัด​ขวาง​การ​ใชIoT

ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​ใน​ตล​าดSEA ราว​ 75% มอง​วา​ ทีม​บริหาร​ที่​นําโดย​ซี​อี​โอ​ ใน​ฐานะ​ของ​ผู​ถือ​ผล​ประโยชน​หลัก​นัน้​

จะ​เป็น​พลัง​ขับ​เคลื่อน​ขัน้​ตน​ของ​กลยุทธ​การ​ยก​ระดับ​ประสบการณ​ลูกคา​ดวย​เท​คโน​โลยี IoT ภายใน​องคกร​ของ​พวก

เขา

อยางไร​ก็​ตาม​ รายงาน​ระบุ​วา​ มี​ปัญหา​ทาทาย​จํานวน​หน่ึง​ที่​ขัด​ขวาง​ธุรกิจ​ตางๆ​ใน​การนําเท​คโน​โลยีIoT มา​ใช​เพื่อ​ยก



ระดับ​ประสบการณ​ลูก​คา​ ซึ่ง​รวม​ถึง​ปัญหา​ความ​เขาใจ​ใน​เรื่อง​ “กา​รน​ําเสนอ​คุณคา​ของ IoT” ของ​องค​กร​ ทัง้น้ี​โดย

ทัว่ไป​แลว​ ปัญหา​มัก​เกิด​จาก​การ​ที่​ผู​บริหาร​ระดับ​สูง​มี​ความ​ตระหนัก​ใน​ระดับ​ตํ่าเกี่ยว​กับ​ความ​สําคัญ​หรือ​คุณคา​ของ

การ​ยก​ระดับ​ประสบการณ​ลูก​คา​ดวย IoT

ผล​การ​ศึกษา​ที่​สําคัญ​อื่นๆ​จาก​รายงาน​ประจําภูมิ​ภาคAPAC ได​แก

1.​ พบ​ความ​สัมพันธ​ระหวาง​การ​ใช​เท​คโน​โลยีIoT กับ​คะ​แนน Net Promoter Scores(R) (NPS(R)) ที่​เพิ่ม​ขึ้น​*

2.​ ความ​ตระหนัก​ถึง​ประโยชน​ที่​ได​รับ​จาก​การ​ยก​ระดับ​ประสบการณ​ลูก​คา​ดวยIoT นัน้​ อยู​ใน​ระดับ​ตํ่าที่สุด​ใน​กลุม​ผู

ตอบ​แบบสอบถาม​ที่​เป็น​ผู​บริหาร​ระดับ​สูง

3.​ ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​กวา​ 70% ที่​ใช​เท​คโน​โลยีIoT เชื่อ​วา​ สิ่ง​น้ี​มี​ประโยชน​ตอ​การ​พัฒนา​โมเดล​ธุรกิจ​ใหม

4.​ ภาค​อุตสาห​กร​รม​ 3 กลุม​ที่​อยู​ใน​ระดับ​แนว​หน า​ใน​การ​ใช​ประโยชน​จากIoT เพื่อ​ยก​ระดับ​ประสบการณ​ของ​ลูก​คา​

ได​แก​ กลุม​ผู​ให​บริการ​การ​สื่อ​สาร​ กลุม​โลจิ​สติ​กส ขน​สง​ และ​ยาน​ยนต​ และ​กลุม​คา​ปลีก​ ทอง​เที่ยว​ และ​บริ​การ

“ง​านวิจัย​น้ี​จะ​ชวย​ยุติ​ความ​เขาใจ​ผิด​ๆที่​วา IoT ยัง​ไม​พรอม​ใช​งาน​จริง​ หรือ​มี​ความ​ยุง​ยาก​เกิน​ไป​ที่​จะ​นําเทคโนโลยี

ดัง​กลาว​ไป​พัฒนา​โซลูชัน่​เพื่อ​ยก​ระดับ​ประสบการณ​ของ​ลูก​คา​” บัด​จกลา​ว

ขณะ​ที่​ กฤษณา​ ไวทย​ะ รอง​ผู​อํานวย​การ​ฝ า​ยDigital Transformation Practice ประจําภูมิ​ภาค APAC ของ Frost

& Sullivan กลาว​เสริม​วา​ “ความ​สําเร็จ​ของ​องคกร​ใดๆ​ขึ้น​อยู​กับ​ความ​สามารถ​ใน​การ​ทําความ​เขาใจ​ใน​สิ่ง​ที่​ลูกคา

ตอง​การ​ และ​การนําเสมอ​บริการ​ที่​เหนือ​กวา​ การ​ใช​ขอมูล​เกี่ยว​กับ​พฤติกรรม​ผาน​ทาง​โซ​ลูชัน่ IoT นัน้​ จะ​ชวย​ให​ภาค

ธุรกิจ​สามารถ​พัฒนา​บริการ​ที่​ตอบ​โจทย​ลูกคา​ได​อยาง​มัน่​ใจ​ ดวย​วิธี​การ​ที่​ตรง​ใจ​ สะดวก​สบาย​ และ​นํามา​ซึ่ง​คุณคา​ที่

สูง​ขึ้น​”

Genesys และ Frost & Sullivan จะ​จัดการ​สัมมนา​ออ​นไลน ( webinar ) ใน​วัน​ที่​ 2​2 มี​นา​คม​ เวลา​ 11.​30 น.​ ตาม

เวลา​สิงคโปร​ เพื่อ​พูด​คุย​ถึง​ผล​การ​ศึกษา​ใน​รายงาน​ฉบับ​น้ี​ ตลอด​จน​แนวทาง​ใน​การ​จัดการ​กับ​ปัญหา​ทา​ทาย​ และ​การ

ใช IoT-Enabled Customer Experience เพื่อ​สราง​ความ​ได​เปรียบ​ทางการ​แขงขัน​ดวย​บริการ​ที่​เหนือ​กวา

ลง​ทะเบียน​รวม​สัมมนา​ได​ที่
http://www.genesys.com/asia/about-genesys/webinars/internet-of-things-cx-strategy

เกี่ยว​กับ​ราย​งาน

ราย​งาน The 2016 IoT-Enabled Customer Experience (CX) Report for Asia-Pacific ได​ทําการ​สํารวจ​องคกร

ตางๆ​ ใน​ 11 ประ​เทศ​ ได​แก​ ออสเตรเลีย​ จี​น ​อิน​เดีย​ อิน​โด​นี​เซี​ย ญี่ป ุน​ มาเลเซีย​ ฟิลิปปินส​ สิงคโปร​ เกาหลี​ใต​ ไทย​

และ​นิ​วซี​แลน​ด

การ​สํารวจ​จัด​ทําขึ้น​ใน​นาม​ของGenesys และ Frost & Sullivan โดย​สอบถาม​จาก​ผู​นํา 479 ราย​ใน​ 6 กลุม​อุตสาห



กร​รม​ ประกอบ​ดวย​ บริการ​ทางการ​เงิน​และ​ธนาคาร​, กลุม​ผู​ให​บริการ​การ​สื่อ​สาร​, ภาค​รัฐ​บาล​ สาธารณสุข​และ​สา​ธาร

ณูปโภค​, กลุม​ประกัน​ภัย​, กลุม​โลจิ​สติ​กส ขนสง​และ​ยาน​ยนต​, และ​กลุม​คา​ปลีก​ ทอง​เที่ยว​และ​บริ​การ

ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​มา​จาก​องคกร​ที่​มี​การ​ดําเนิน​งาน​ศูนย​ลูกคา​สัมพันธ​ และ​มี​การ​จาง​ตัวแทน​อยาง​น อย​ 50 ราย​ และ

เกี่ยวของ​กับ​การ​กําหนด​กลยุทธ​ดาน​ประสบการณ​ลูกคา​สําหรับ​องคกร​ของ​พวก​เขา​ ซึ่ง​รวม​ถึง​การนําระบบ​และ

กระบวนการ​ดําเนิน​งาน​มา​ใช

สามารถ​ดาวนโหลด​รายงาน​ได​ที่ www.iotenabledcx.com

เกี่ยว​กับGenesys

Genesys(R) มอบ​ขุม​พลัง​ประสบการณ​ลูกคา​ที่​ดี​ที่สุด​ใน​โลก​กวา​ 2​.​5 หมื่น​ลาน​รายการ​ใน​แตละ​ปี​ เรา​ยก​ลูกคา​เป็น

หัวใจ​หลัก​ใน​การ​ดําเนิน​งา​น ​และ​มี​ความ​เชื่อ​มัน่​อยาง​เต็ม​เป่ียม​วา​ การ​สราง​ความ​ผูกพัน​กับ​ลูก​คา​ อยาง​ดี​เยี่ยม​ จะ

ชวย​ขับ​เคลื่อน​ผลลัพธ​ที่​ยอด​เยี่ยม​ให​กับ​ธุรกิจ​ บริษทั​กวา​ 10,000 แหง​ใน​กวา​ 100 ประเทศ​ได​ให​ความ​ไว​วางใจ​เลือก

ใช​ แพลตฟอรม​ยก​ระดับ​ประสบการณ​ลูกคา​ที่​เป็น​อัน​ดับ​ 1 ใน​อุตสาห​กร​รม​ เพื่อ​การ​สราง​สรรค​ เสน​ทางใน​การ​ตัดสิน

ใจ​ซื้อ​สินคา​หรือ​บริการ​ของ​ลูก​คา (Customer Journey) ใน​ทุก​ชอง​ทาง​ ได​อยาง​ไร​รอย​ตอ​ และ​สราง​ความ​สัมพันธ

แบบ​ยัง่ยืนGenesys มี​ผล​งาน​นวัตกรรม​ที่​โดด​เดน​และ​มุง​มัน่​ที่​จะ​เป็น​ที่​หน่ึง​เสมอ​มา​ และ​เป็น​บริษทั​เพียง​แหง​เดียว​ที่

ได​รับ​การ​ยอมรับ​จาก​นัก​วิเคราะห​อุตสาหกรรม​ชัน้​นํา ให​เป็น​ผูนําดาน​โซลูชัน่​การ​สราง​ความ​ผูกพัน​กับ​ลูกคา​ทัง้​แบบ

คลา​วดและ​แบบ​ออ​นพ​รี​มิส​ สามารถ​ชม​ราย​ละเอียด​เพิ่ม​เติม​ได​ที่ www.genesys.com/asia

ติด​ตามGenesys ได​ทาง Twitter , Facebook , YouTube , LinkedIn และ Genesys blog

*Net Promoter, NPS และ Net Promoter Score เป็น​เครื่องหมายการคา​ของ Satmetrix Systems, Inc., Bain

& Company และ Fred Reichheld

สื่อมวลชน​ติด​ตอ​:

Jiazi Xu
Genesys
อี​เมล: jiazi.xu@genesys.com
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