
อะโด​บีเผย​ ประสบการณ ​ลูกคา​ตัวแปร​สําคัญ​ตอ​การ

ดําเนิน​ธุรกิจ​ แต​การ​ปรับ​ใช​เทคโนโลยี​ยัง​คง​ลา​ชา

ประเทศ​ไทย​, กรุง​เทพ​ฯ – 3 พฤษภาคม​ 2​562 – ผล​การ​ศึกษา​ลาสุด​ขอ​งอ​ะโด​บีภาย​ใต​ความ​รวม​มือ​กับ

Econsultancy ระบุ​วา​ การนําเสนอ​ประสบการณ​ลูก​คา (Customer Experience – CX) แบบ​เฉพาะ​บุคคล​ที่​ดี​เยี่ยม

เป็น​ตัวแปร​สําคัญ​ที่​สุด​หรับ​การ​ดําเนิน​ธุรกิจ​ใน​ปี​ 2​562 อยางไร​ก็​ตาม​ การ​ปรับ​ใช​เทคโนโลยี​ดาน​การ​ตลาด​และ CX

ยัง​คง​มี​ลักษณะ​ไม​ตอ​เน่ือง​ รายงาน​ผล​การ​ศึกษา​เกี่ยว​กับ​ขอมูล​เชิง​ลึก​ดาน​ดิจิทัล​: แนว​โนม​ดาน​ดิจิทัล​ใน​ปี 2562

(“Digital Intelligence Briefing: 2019 Digital Trends”) ให​ขอมูล​ราย​ละเอียด​เกี่ยว​กับ​สถานะ​ปัจจุบัน​ของ​แนว

โนม​ทาง​ดาน​ดิจิทัล​ซึ่ง​จะ​สง​ผลก​ระ​ทบ​ตอ​บริษทั​ตางๆ​ ใน​ชวง​หน่ึง​ปี​นับ​จาก​น้ี

CX คือ​ปัจจัย​สําคัญ​ แต​การ​ปรับ​ใช​เทคโนโลยี​กลับ​เชื่อง​ชา

การ​ปรับปรุง​ประสบการณ​ลูกคา​ถือ​เป็น​หน่ึง​ใน​ภารกิจ​สําคัญ​ที่สุด​สําหรับ​องคกร​ธุรกิจ​ใน​ชวง​ปี​ 2​562 โดย​เกือบ​หน่ึง​ใน

หา​ (19%) ของ​ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​ระบุ​วา​เป็น​โอกาส​ที่​นา​ตื่น​เตน​ที่สุด​สําหรับ​ปี​น้ี​ อยางไร​ก็​ดี​ กวา​ครึ่ง​หน่ึง​ (54%)

ของ​บริษทั​ทัว่​โลก​ระบุ​วา​ความ​พรอม​ดาน CX ของ​ตนเอง​อยู​ใน​ระ​ดับ​ ‘ไม​สูง​มาก​นัก​’ ​(46%) หรือ​ ‘ไมมี​ความ​พรอม​’

(8%) องคกร​ใน​สห​รัฐฯ​ มี​แนว​โนม​มาก​ที่สุด​ที่​จะ​มอง​วา​ประสบการณ​ลูกคา​ที่​องคกร​นําเสนอ​อยู​ใน​ระ​ดับ​ ‘สูง​มาก​’

(15%) ขณะ​ที่​ผู​ตอบ​แบบ​สอบ​ถาม​ใน APAC มี​เพียง​ 9​% เทานัน้​ที่​ระบุ​อยาง​นัน้

พอ​ลา​ พ​ารคส ผู​อํานวย​การ​อาวุโส​ฝ าย​การ​ตลาด​ประจําภูมิภาค​เอ​เชีย​-แปซิฟิก​ขอ​งอ​ะโด​บี กลาว​วา​ “ผล​การ​ศึกษา​ของ

เรา​บง​ชี้​วา​ ถึง​แม​จะ​มี​เทคนิค​และ​แนวทาง​ใหมๆ​ ที่​เกี่ยวของ​กับ​ประสบการณ​ลูกคา​เกิด​ขึ้น​ แต​องคกร​ตางๆ​ กลับ

ประสบ​ปัญหา​ใน​การ​กาว​ให​ทัน​กับ​ความ​เปลี่ยนแปลง​ที่​รวด​เร็ว​ ภารกิจ​สําคัญ​ของ​เรา​คือ​การ​ทํางาน​รวม​กับ​บริษทั​ตางๆ​

เพื่อ​ปลด​ล็อค​ความ​เป็น​ไป​ได​ใน​การ​จัดการ​ประสบการณ​ของ​ลูก​คา​ และ​เพิ่ม​ความ​รวดเร็ว​ใน​การ​ปรับปรุง​ธุรกิจ​”

การ​ปรับ​แตง​แบบ​เฉพาะ​บุ​คคล (Personalisation) จะ​ยัง​คง​เป็น​สวน​ที่​ได​รับ​ความ​สนใจ​จาก​องคกร​ตางๆ​ ที่​ตองการ

นําเสนอ​ประสบการณ​ที่​เหนือ​ชัน้​ให​แก​ลูก​คา​ รายงาน​ขอ​งอ​ะโด​บีชี้​วา​ นักการ​ตลาด​สอง​ใน​หา​คน​ (44%) ระบุ​ถึง​ปัญหา

ทาทาย​สําคัญ​ที่สุด​ที่​พวก​เขา​ประสบ​พบ​เจอ​ใน​ชวง​ปี​น้ี​ นัน่​คือ​ ‘ความ​ยาก​ลําบาก​ใน​การ​มี​มุม​มอง​อยาง​รอบ​ดาน​เกี่ยว​กับ

ลูกคา​โดย​ครอบคลุม​การ​ติดตอ​สื่อสาร​ทัง้หมด​’ ​ที่​จริง​แลว​ นักการ​ตลาด​เกือบ​หน่ึง​ใน​สาม​ (31%) มอง​วา​ ‘การ​ขาด​การ

บูรณ​าการ​ของ​เทคโนโลยี​ดาน​การ​ตลาด​’ ​คือ​อุปสรรค​ที่​ขัด​ขวาง​การ​ตรวจ​สอบ​การ​ติดตอ​สื่อสาร​กับ​ลูกคา​และ​กลุม​เป า

หมาย​อยาง​ครบ​วง​จร

https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%ad%e0%b8%b0%e0%b9%82%e0%b8%94%e0%b8%9a%e0%b8%b5%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2-%e0%b8%9b%e0%b8%a3%e0%b8%b0%e0%b8%aa%e0%b8%9a%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%93%e0%b9%8c%e0%b8%a5%e0%b8%b9%e0%b8%81/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%ad%e0%b8%b0%e0%b9%82%e0%b8%94%e0%b8%9a%e0%b8%b5%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2-%e0%b8%9b%e0%b8%a3%e0%b8%b0%e0%b8%aa%e0%b8%9a%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%93%e0%b9%8c%e0%b8%a5%e0%b8%b9%e0%b8%81/


ประสบการณ​ลูกคา​ยัง​คง​เป็น​ปัจจัย​สําคัญ​ที่​สราง​ความ​แตก​ตาง​ดาน​การ​แขง​ขัน​ บรรดา​องคกร​ธุรกิจ​จึง​พยายาม​ที่​จะ

นําเสนอ​การ​ตลาด​แบบ​เฉพาะ​บุคคล​ซึ่ง​ขับ​เคลื่อน​ดวย​ขอมูล​ใน​ขอบเขต​ที่​กวาง​ขวาง​ โดย​นักการ​ตลาด​ (32%) ชี้​วา​

‘การนําเสนอ​ประสบการณ​เฉพาะ​บุคคล​ใน​แบบ​เรี​ยล​ไท​ม’ ​ยัง​คง​เป็น​เป า​หมาย​สําคัญ​ที่สุด​ใน​ชวง​สาม​ปี​ขาง​หน า

การ​ใช​ขอมูล​ที่​ดี​ขึ้น​ใน​ชวง​ปี​ 2​562

นอกจาก​น้ี​ รายงาน​แนว​โนม​ดิจิทัล​ประจําปี​ 2​562 ขอ​งอ​ะโด​บีเปิด​เผย​วา​ องคกร​ธุรกิจ​สวน​ใหญ​ทัว่​โลก​จําเป็น​ที่​จะ

ตอง​ปรับ​ใช​เทคโนโลยี​ดาน​การ​ตลาด​และ CX ที่​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ​ สามารถ​รองรับ​การ​ดําเนิน​งาน​ใน​อนาคต​ ทัง้​น้ี​ องคกร

สวน​ใหญ​ (64%) ดําเนิน​กิจกรรม​ดาน​การ​ตลาด​โดย​อาง​อิง​ ‘แนวทาง​ที่​แยก​เป็น​สวนๆ​ โดย​มี​การ​บูรณ​าการ​ระหวาง

เทคโนโลยี​ตางๆ​ อยาง​ไม​สอดคลอง​กัน​’ ​(46%) หรือ​ ‘มี​เทคโนโลยี​คลา​วดน อย​มาก​หรือ​ไมมี​เลย​’ ​(18%) แมวา

ตัวเลข​ดัง​กลาว​จะ​ปรับปรุง​ดี​ขึ้น​เมื่อ​เทียบ​กับ​ตัว​เลข​ 67% ที่​ระบุ​ไว​ใน​รายงาน​ขอ​งอ​ะโด​บีเมื่อ​ปี​ที่​แลว​ แต​ก็​ยัง​คง

หมายความ​วา​มี​องคกร​ธุรกิจ​เพียง​สวน​น อย​ที่​ได​รับ​ประโยชน​จาก​ชุด​เครื่อง​มือ​ที่​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ

ผล​การ​ศึกษา​แสดง​ให​เห็น​วา​ องคกร​ธุรกิจ​ไม​ถึง​ 1 ใน​ 10 แหง​ทัว่​โลก​ (9%) มี​ ‘โครงสราง​เทคโนโลยี​บน​ระบบ​คลา

วดที่​บูรณ​าการ​เขา​ดวย​กัน​อยาง​กลมกลืน​’ ​แมวา​อัตรา​การ​ปรับ​ใช​เทคโนโลยี​แบบ​ครบ​วงจร​จะ​ยัง​คง​อยู​ใน​ระดับ​ตํ่า แต

ก็​มี​ความ​จําเป็น​เรง​ดวน​ที่​จะ​ตอง​ติด​ตัง้​ใช​งาน​เครื่อง​มือ​ดัง​กลาว​ ทัง้น้ี​กวา​ครึ่ง​หน่ึง​ (55%) ของ​ผู​ตอบ​แบบสอบถาม

ทัง้หมด​คาด​หวัง​วา​จะ​มี​ ‘การ​ใช​ขอมูล​ที่​ดี​ขึ้น​เพื่อ​แบง​เซ็กเมนต​และ​กําหนด​กลุม​เป า​หมาย​อยาง​มี​ประสิทธิภาพ​มาก​ขึ้น

’ ​ซึ่ง​นับ​เป็น​หน่ึง​ใน​สาม​เป า​หมาย​ดาน​การ​ตลาด​ที่​สําคัญ​ที่​สุด​ โดย​มี​การ​เลื่อน​อันดับ​เพิ่ม​ขึ้น​มาก​ที่สุด​สําหรับ​รายการ

ภารกิจ​สําคัญ​ของ​องคกร​ใน​ชวง​ปี​ 2​562

ใน​สวน​ของ​ปัญญา​ประดิ​ษฐ (Artificial Intelligence – AI) และ​การ​เรียน​รู​ของ​เครื่อง (Machine Learning – ML)

องคกร​ตางๆ​ ทัว่​โลก​มี​ความ​เห็น​แยก​เป็น​สอง​ฝ าย​เทา​ๆ กัน​ระหวาง​องคกร​ที่​ตระหนัก​ถึง​คุณ​ประโยชน​ของ​เทคโนโลยี

เหลา​น้ี​ตอ​การ​ดําเนิน​ธุรกิจ​ กับ​องคกร​ที่​ยัง​ไม​สามารถ​ระบุ​ถึง​คุณ​ประโยชน​ที่​เกี่ยวของ​ได​ ขอมูล​ที่​พบ​เผย​ให​เห็น​วา​ ผู

ตอบ​แบบ​สอบ​ถาม​ 50% ‘กําลัง​ใช​งาน​’ ​หรือ​ ‘มี​แผนที่​จะ​ลงทุน​’ ​ใน​เท​คโน​โลยี AI และ ML

ผู​บริหาร​ใน​ภูมิ​ภาค APAC มี​ความ​เห็น​ใน​แง​บวก​เกี่ยว​กับ​ระบบ​งาน​อัต​โน​มัติ (Automation) โดย​มี​เพียง​ 2​4%

เทานัน้​ที่​ระบุ​วา​ตนเอง​รู​สึก​ ‘ไม​แนใจ​’ ​เมื่อ​เทียบ​กับ​ 34% ใน​สห​รัฐฯ​ ยิ่ง​ไป​กวา​นัน้​ องคกร​ธุรกิจ​ใน APAC (24%) ได

รับ​ผลก​ระ​ทบ​แง​บวก​มากกวา​ผล​เสีย​จาก​การ​มุง​เนน​การ​ปกป อง​ขอมูล​ของ​ผู​บริโภค​เพิ่ม​มาก​ขึ้น

พาร​คส กลาว​เพิ่ม​เติม​วา​ “ถึง​แมวา​องคกร​ตางๆ​ จะ​เขาใจ​ถึง​ความ​สําคัญ​ของ​เทคโนโลยี​และ​แนวทาง​การ​ตลาด​ที่​ขับ

เคลื่อน​ดวย​ขอ​มูล​ เชน​ เท​คโน​โลยี AI และ Machine Learning แต​ก็​ยัง​คง​มี​ความ​ลาชา​ใน​การ​ปรับ​ใช​เทคโนโลยี​ดัง

กลาว​ ที่​จริง​แลว​ หลาย​ๆ บริษทั​ยัง​คง​ใช​เทคโนโลยี​ที่​แยก​เป็น​สวนๆ​ ซึ่ง​สง​ผล​ใหการ​ดําเนิน​ธุรกิจ​ขาด​ความ​ตอ​เน่ือง

และ​ไม​สอดคลอง​กัน​ ที่​อะโด​บี เรา​มุง​มัน่​ที่​จะ​พัฒนา​โซลูชัน่​ที่​ผนวก​รวม​เขา​ดวย​กัน​อยาง​กลม​กลืน​ ซึ่ง​จะ​ชวย​ปลด

ล็อค​ขอมูล​ทัว่​ทัง้​องค​กร​ เพื่อ​รองรับ​การนําเสนอ​ประสบการณ​ลูกคา​อยาง​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ
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