
ออราเคิล​แนะ​วิธี​การ​ใหม​ใน​การ​สราง​ความ​พึง​พอใจ

ให​แก​ลูก​คา​ ระบุ​หาก​ลูกคา​ได​รับ​ประสบการณ ​ใน​เชิง

ลบ​ องคกร​อาจ​สูญ​เสีย​ราย​ได​มาก​ถึง​ 2​0%

กรุง​เทพ​ฯ, ประเทศ​ไทย​ – 19 กุมภาพันธ​ 2​556 ออราเคิล​เปิด​เผย​ราย​งา​น ​“ขอมูล​เชิง​ลึก​ทัว่​โลก​เกี่ยว​กับ​ความ

สําเร็จ​ใน​ยุค​สมัย​ของ​ประสบการณ​ลูก​คา​” ซึ่ง​เป็น​ผล​การ​สํารวจ​ความ​คิด​เห็น​ของ​ผู​บริหาร​ระดับ​สูง​ 1,342 คน​ จาก​ 18

ประเทศ​ทัว่​โลก​ ทัง้​ใน​อเมริกา​เหนือ​ ยุ​โร​ป เอ​เชีย​-แป​ซิ​ฟิก​ และ​ละติน​อเมริกา​ พ​บวา​ ผู​บริหาร​ 9​7% เห็น​พอง​ตอง​กัน

วา​ การนําเสนอ​ประสบการณ​ที่​ดี​เยี่ยม​ให​แก​ลูกคา​มี​ความ​สําคัญ​อยาง​มาก​ตอ​การ​สราง​ความ​ได​เปรียบ​ทาง​ธุรกิจ​และ

การ​ปรับปรุง​ผล​ประกอบ​การ​ และ​หาก​องคกร​ไม​สามารถ​มอบ​ประสบการณ​ที่​นา​พอ​ใจ​ หรือ​ทําอยาง​เสมอ​ตน​เสมอ

ปลาย​แลว​ ก็​อาจ​สง​ผล​ให​บริษทั​สูญ​เสีย​ราย​ได​ราว​ 2​0% ตอ​ปี

ผู​บริหาร​ 9​3% ระบุ​วา​ การ​ปรับปรุง​ประสบการณ​ของ​ลูกคา​คือ​ 1 ใน​ 3 ภารกิจ​สําคัญ​ของ​องคกร​ใน​ชวง​2 ปี​นับ​จาก​น้ี​

และ​ 9​1% ตองการ​ที่​จะ​เป็น​ผูนําทาง​ดาน​ประสบการณ​ลูกคา​ใน​แวดวง​ธุรกิจ​ของ​ตน​ อยางไร​ก็​ตาม​ หลาย​ๆ องคกร​ยัง

คง​ประสบ​ปัญหา​ชอง​วาง​ใน​การ​ดําเนิน​การ​ โดย​ 37% เพิ่ม​เริ่ม​ดําเนิน​โครงการ​อยาง​เป็น​ทางการ​สําหรับ​การ​ปรับปรุง

ประสบการณ​ของ​ลูก​คา​ และ​มี​เพียง​ 2​0% เทานัน้​ที่​ดําเนิน​โครงการ​ระดับ​สูง​สําหรับ​การ​ปรับปรุง​ประสบการณ​ของ​ลูก

คา

 

ผล​การ​ศึกษา​ยัง​บอก​อีก​วา​ ผู​บริหาร​บาง​ราย​มอง​ขาม​ผลก​ระ​ทบ​จาก​ประสบการณ​ของ​ลูกคา​ที่​มี​ตอ​พฤติ​กร​รม​  โดย​

49% ของ​ผู​บริหาร​ระบุ​วา​ ลูกคา​จะ​เปลี่ยน​ไป​ใช​แบรนด​อื่น​เมื่อ​ได​รับ​ประสบการณ​ที่​ไม​นา​พอ​ใจ​ แต​ 89% ของ​ลูกคา

กลับ​บอก​วา​ตนเอง​ตัดสิน​ใจ​เปลี่ยน​ไป​ใช​แบรนด​อื่น​เมื่อ​ได​รับ​ประสบการณ​ที่​ไม​นา​พอ​ใจ

 

ใน​สวน​ของ​การ​ใช​งาน​โซ​เชีย​ลมี​เดีย​ เพื่อ​ขยาย​ชอง​ทางการ​แสดง​ความ​คิด​เห็น​ของ​ลูก​คา​ และ​องคกร​ธุรกิจ​ที่​หลาย​ๆ

หนวย​งาน​กําลัง​ให​ความ​สําคัญ​อยู​นัน้​ ผล​สํารวจ​พบ​วา​ 81%ของ​ผู​บริหาร​เชื่อ​วา​ ปัจจุบัน​ การ​มอบ​ประสบการณ​ที่​ดี​ให

แก​ลูกคา​จําเป็น​ตอง​อาศัย​การ​ใช​ประโยชน​จาก​โซ​เชีย​ลมีเดีย​อยาง​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ​ แต​ 35% ไมมี​ชอง​ทาง​โซ​เชีย

ลมีเดีย​สําหรับ​การ​ให​บริการ​แก​ลูก​คา
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เพราะ​เหตุ​น้ี​องคกร​ธุรกิจ​จึง​หัน​มา​ลงทุน​เพื่อ​ปรับปรุง​ประสบการณ​ให​แก​ลูก​คา​ โดย​ 18% ของ​ผู​บริหาร​มี​แผน​จะ​เพิ่ม

คา​ใช​จาย​ใน​การ​ปรับ​เทคโนโลยี​เพื่อ​ปรับปรุง​ประ​สิทธิ​การ​ให​บริการ​ลูก​คา​ โดย​เล็ง​เห็น​วาการ​ปรับปรุง​การ​วิเคราะห

ขอมูล​ลูกคา​คือ​ภารกิจ​สําคัญ​สูงสุด​ขอ​งบ​ริ​ษทั

 

ใน​การ​ดําเนิน​กลยุทธ​ที่​เหมาะ​สมใน​ดาน​ประสบการณ​ของ​ลูก​คา​ จําเป็น​ที่​จะ​ตอง​ดําเนิน​การ​เปลี่ยนแปลง​องคกร​ขัน้

พื้น​ฐาน​  โดย​โครงการ​ที่​ประสบ​ผล​สําเร็จ​ใน​การ​ปรับปรุง​ประสบการณ​ของ​ลูกคา​จะ​มี​ขอบเขต​ครอบคลุม​ทัง้​ใน​สวน​ของ

บุ​คลา​กร​ กระบวน​การ​ และ​เทคโนโลยี​  ผู​บริหาร​ใน​องคกร​ที่​ดําเนิน​โครงการ​ใน​ “ระดับ​สูง​” ประสบ​ความ​สําเร็จ​ใน​การ

ดึงดูด​พนักงาน​ดวย​วิธี​การ​ดัง​ตอ​ไป​น้ี​ 1.​การ​จัด​ฝึก​อบรม​และ​มอบ​สิ่ง​จูงใจ​ให​แก​พนักงาน​เพื่อ​นําเสนอ​ประสบการณ​ที่​ดี

เยี่ยม​ 2​.​การ​ปรับปรุง​คา​นิยม​หลัก​ของ​องคกร​เพื่อ​ให​ครอบคลุม​ประสบการณ​ของ​ลูก​คา​ 3.​การ​ปรับ​ใช​เทคโนโลยี​ที่

เฉพาะ​เจาะจง​เพื่อ​ปรับปรุง​การ​ให​บริการ​แก​ลูก​คา

 

เดวิด​ แวป รอง​ประธาน​กลุม​ ฝาย​พัฒนา​แอ​ปพลิ​เคชัน่ ​บริษทั​ ออ​รา​เคิล คอรปอเรชัน่​ จํากัด​ กลาว​วา​ รายงาน​ฉบับ​น้ี

แสดง​ให​เห็น​วา​องคกร​ตางๆ​ ทัว่​โลก​ใน​หลาก​หลาย​กลุม​อุตสาหกรรม​เริ่ม​ที่​จะ​เขาใจ​ถึง​ผลก​ระ​ทบ​ทาง​ธุรกิจ​ที่​เกิด​ขึ้น

จาก​ความ​ลม​เหลว​ใน​การ​มอบ​ประสบการณ​ที่​ดี​ให​แก​ลูก​คา​ แต​ยัง​คง​ประสบ​ปัญหา​ทาทาย​ใน​เรื่อง​ของ​การ​ดําเนิน​การ

 

”เรา​ขอ​แนะนําให​องคกร​ธุรกิจ​จัด​ทําแผนผัง​การ​เขา​รับ​บริการ​ของ​ลูก​คา​ เพื่อ​ตรวจ​สอบ​วา​มี​จุด​ใด​บาง​ที่​จะ​สามารถ

ปรับปรุง​ได​ ทัง้น้ี​เพื่อ​แกไข​ปัญหา​ชอง​วาง​ใน​การ​ดําเนิน​การ​ ดวย​การ​เสริม​สราง​ศักยภาพ​ให​แก​ลูกคา​และ​พนัก​งา​น

การ​เชื่อม​โยง​ระบบ​ตางๆ​ ภายใน​องคกร​เขา​ดวย​กัน​ และ​การ​ปรับ​ใช​กระบวนการ​และ​เครื่อง​มือ​ทาง​ดาน​เทคโนโลยี​ที่

ยืด​หยุน​ จะ​ทําให​องคกร​สามารถ​นําเสนอ​การ​บริการ​ลูกคา​ที่ราบ​รื่น​และ​สอด​รับ​กับ​ความ​ตองการ​ของ​ลูก​คา​ โดย

ครอบคลุม​ทุก​ขัน้​ตอน​ของ​การ​ให​บริการ​”

 


