
งานวิจัยของ ไดเมนชั่น ดาตา ชี ้การขาดการบริหาร

จัดการประสบการณ ผูบริโภค ในเศรษฐกิจที่ขับ

เคลื่อนดวยประสบการณ  อาจทําใหธุรกิจตกอยูใน

สภาวะเสี่ยง

งานวิจัยของ ไดเมนชัน่ ดาตา ชี้การขาดการบริหารจัดการประสบการณผูบริโภค

ในเศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนดวยประสบการณ อาจทําใหธุรกิจตกอยูในสภาวะเสี่ยง

ผูตอบแบบสอบถามรายงานวาธุรกิจสวนใหญกวา 70% ขาดการบริหารจัดการประสบการณผูบริโภคที่มีประสิทธิภาพ

กรุงเทพฯ 25 มกราคม 2562 – วันน้ี ไดเมนชัน่ ดาตา บริษทัผูบูรณาการเทคโนโลยีระดับโลกและผูใหบริการบริหาร

จัดการเทคโนโลยีสารสนเทศแบบไฮบริดไอที ที่มีมูลคาหลักทรัพยกวา 8 พันลานดอลลลารสหรัฐฯ ไดเปิดเผยผลการ

ศึกษาในรายงานการกําหนดมาตรฐานประสบการณผูบริโภคประจําปีของบริษทั (CX – Customer Experience

Benchmarking Report) โดยไดมีการเสนอแนะใหองคกรตาง ๆ พยายามเรงรัดแกไขปัญหาเรื่อง “การขาดการ

บริหารจัดการประสบการณผูบริโภค (Customer Experience Disconnect)” ซึ่งอาจเป็นสาเหตุของการสูญเสียทาง

ธุรกิจหรือทําใหธุรกิจตกอยูในสภาวะเสี่ยงในตลาดปัจจุบันที่มีการแขงขันสูง ซึ่งความภักดีของผูบริโภคถือวาเป็นสิ่ง

สําคัญ

งานวิจัยของ ไดเมนชัน่ ดาตา ระบุวาผูตอบแบบสอบถาม 67% ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกตางรูสึกวา ประสบการณ

ของผูบริโภคในธุรกิจสวนใหญ ไมไดรับการนําเสนอในระดับที่กวางขวาง โดยมีการบริหารจัดการในระดับตํ่าหรือผู

จัดการจํานวนมากมักจะทึกทักเองวาเป็นผูรับผิดชอบในเรื่องน้ี นอกจากนัน้ ผูตอบแบบสอบถามเพียง 21% ที่

รายงานวาองคกรของพวกเขาใชแนวทางบูรณาการแบบรวมศูนยเบ็ดเสร็จในการดูแลประสบการณผูบริโภค

อยางไรก็ดี งานวิจัยยังแสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่ดําเนินธุรกิจสวนใหญในเอเชียแปซิฟิก ตางตระหนักดี

วาประสบการณผูบริโภคเป็นตัวสรางความแตกตางที่มีความสําคัญมากในตลาดแขงขัน (91%) ทัง้ยังจําเป็นตอการ

สงเสริมความภักดีของลูกคา (90%) การเติบโตของรายได (69%) และการลดตนทุน (52%)

กระนัน้ งานวิจัยครัง้น้ียังเปิดเผยวา ผูตอบแบบสอบถามเกือบ 1 ใน 4 (20%) รูสึกยังไมพึงพอใจกับบริการดาน

ประสบการณผูบริโภคของตนเอง และมีเพียง 11% ที่เชื่อวาพวกเขาสามารถนําเสนอประสบการณผูบริโภคที่จะ
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ทําใหลูกคาของบริษทัแนะนําและบอกตอแกผูอื่นตอไป

สิง่เหลาน้ีสงผลใหเกดิ “ความเป็นจรงิประดิษฐ (Artificial Reality) กลาวคอืบรษิทัตาง ๆ พากนัพดูถงึประสบการณ

ผูบริโภคแตกลับไมสามารถนําเสนอสิ่งน้ีได ซึ่งกอใหเกิดชองวางระหวางเป าหมายดานประสบการณผูบริโภคกับ

ความสามารถจริงในการนําเสนอแกผูบริโภค ธุรกิจตาง ๆ กําลังแสวงหาเทคโนโลยีดานประสบการณผูบริโภคหลาย

รูปแบบ อาทิ การวิเคราะหลูกคา ปัญญาประดิษฐ และการรวมระบบดิจิทัล แตในปัจจุบันยังไมสามารถใชเทคโนโลยี

เหลาน้ีไดอยางสมบูรณ

เพรเนย อนานด ผูอํานวยการฝ ายโซลูชัน่ดานประสบการณผูบริโภค (CX) ไดเมนชัน่ ดาตา เอเชีย แปซิฟิก กลาววา

“ประสบการณผูบริโภคตองไดรับความสําคัญมากกวาน้ีในวาระการดําเนินงานของธุรกิจทุกรูปแบบ และทุกฝ ายใน

องคกรตองสนับสนุนการทํางานในเรื่องน้ี แบรนดตาง ๆ ลวนทราบดีวาประสบการณผูบริโภคนัน้มีความสําคัญมาก

แตมีเพียงไมกี่รายที่หยิบยกขึ้นมาเป็นหน าที่รับผิดชอบอยางจริงจัง โดยมอบหมายใหผูจัดการเป็นผูรับผิดชอบอยู

เพียงคนเดียว ซึ่งทําใหปัจจุบัน เกิดความเป็นจริงประดิษฐระหวางเป าหมายดานประสบการณผูบริโภคขององคกรกับ

การสรางการเปลี่ยนแปลงที่แทจริงเพื่อมอบประโยชนใหแกผูบริโภค การขาดประสบการณผูบริโภคจึงเป็นสิ่งที่ตอง

แกไขใหม โดยแบรนดตาง ๆ ตองใหความสําคัญกับประสบการณผูบริโภคเป็นอันดับตนๆ อยางที่พวกเขากลาวอาง

กัน”

งานวิจัยยังเปิดเผยวา หลายแบรนดหันมาใชเทคโนโลยีเพื่อยกระดับประสบการณผูบริโภค แตมักยังขาดกลยุทธที่

ชัดเจนในเรื่องน้ี บางธุรกิจในเอเชียแปซิฟิกราว 37% รายงานวาโซลูชัน่ระบบดิจิทัลที่พวกเขาเลือกใช อาทิเชน

โปรแกรมการตอบคําถามอัตโนมัติ (Chatbots) และปัญญาประดิษฐ (AI) ยังไมมีฟังกชัน่การทํางานที่ลูกคาตองการ

จริง ๆ ในขณะที่ผูตอบแบบสอบถามเกือบ 64% กลาววา การรับรูของลูกคาวามีเทคโนโลยีเหลาน้ี ถือเป็นอุปสรรค

ใหญที่สุดในการประยุกตใชงาน

นายอนานด กลาวเสริมวา “เทคโนโลยีคือเครื่องมือที่ชวยสนับสนุนและยกระดับประสบการณผูบริโภค แตไมใชป ุม

กดเปิดปิดสวิตชเพื่อใหมันทํางานไดเอง การกลาวอางวาเทคโนโลยีไมไดมอบฟังกชัน่การทํางานที่จําเป็น หรือลูกคา

ไมทราบวามีเทคโนโลยีน้ี ถือเป็นผลลัพธของการวางแผนและการสื่อสารขององคกรที่ลมเหลว มิใชตัวเทคโนโลยี

เองที่ลมเหลว แบรนดตาง ๆ จึงจําเป็นตองลงทุนดานเทคโนโลยี พนักงาน ขัน้ตอนการทํางาน และการวางแผนรวม

กัน”

แนนซี เจมิสัน หัวหน านักวิเคราะหฝ ายการดูแลลูกคา ฟรอสท แอนด ซัลลิวัน เสนอแนะวา แบรนดตาง ๆ ควร

พิจารณาถึงประเด็นในเรื่องน้ีภายในธุรกิจของตนเอง รวมถึงเกณฑการวัดระดับ มาตรฐาน และรายงานผลการ

ทํางานอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อใหมัน่ใจไดวาการขาดหายไปของประสบการณผูบริโภคจะไมเกิดขึ้นอีก

“การสรางมาตรฐานดานประสบการณผูบริโภคถือวามีความสําคัญมากกวาในอดีตที่ผานมา แบรนดตาง ๆ จําเป็นตอง



ลงทุนในดานประสบการณผูบริโภค อีกทัง้ยังจําเป็นตองทราบดวยวาการลงทุนเหลานัน้ คือ การสรางความสําเร็จ

และหากไมประสบผลสําเร็จ องคกรจําเป็นตองทราบดวยวามีอะไรบางที่ควรเปลี่ยนแปลง ในปัจจุบันดูเหมือนวา

แบรนดตาง ๆ ยังไมไดใหความสําคัญกับประสบการณผูบริโภคอยางเหมาะสม ซึ่งผลลัพธก็คือ องคกรเหลานัน้จะไม

ไดเห็นผลลัพธอยางที่ตองการ ซึ่งถือวาเป็นเรื่องที่ไมดี ไมเป็นที่นาพอใจสําหรับองคกร และรวมถึงลูกคาดวย” นาง

เจมิสัน กลาว

ผูสนใจสามารถอานเอกสาร Customer Experience Benchmarking Report Executive Guide ‘Bridging the

Artificial Reality’ ไดที่เว็บไซตน้ี

# # # #

เกี่ยวกับรายงานการกําหนดมาตรฐานประสบการณผูบริโภคประจําปี (CX (Customer Experience)
Benchmarking Report)
เอกสารรายงานฉบับน้ีคือการวิจัยประจําปีซึ่งรวบรวมองคความรูและแนวโนมเกี่ยวกับประสบการณผูบริโภคมานาน

กวา 20 ปี โดยรายงานการกําหนดมาตรฐานประสบการณผูบริโภคประจําปี 2019 รวบรวมขอมูลจากผูตอบ

แบบสอบถามมากกวา 1,100 คนจากธุรกิจ 13 ประเภทใน 56 ประเทศ

รายงานฉบับน้ีมักถูกนําไปอางอิงโดยนักวิเคราะหธุรกิจและสื่อมวลชน และยังไดรับการยกยองในวงกวางวาเป็น

เอกสารรายงานในเรื่องน้ีที่มีประโยชน นาเชื่อถือ และครอบคลุมมากที่สุด รายงานน้ีถูกออกแบบมาเพื่อนําเสนอ

เน้ือหาอางอิงที่ตรงจุดในแงมุมสําคัญที่สงผลกระทบตอการบริหารจัดการปฏิสัมพันธของผูบริโภคภายใน

อุตสาหกรรมน้ี ซึ่งเราเชื่อมัน่วารายงานฉบับน้ีสามารถนําเสนอภาพรวมในระดับสากลไดอยางกวางขวางที่สุด

เกี่ยวกับบริษทัไดเมนชัน่ ดาตา

บริษทั ไดเมนชัน่ ดาตา จํากัด กอตัง้ขึ้นเมื่อปี พ.ศ. 2526 ดําเนินธุรกิจดานเทคโนโลยีสารสนเทศและยืนหยัดใน

ความเป็นผูนําระดับโลก โดยนําเสนอสินคาและบริการที่ทันสมัยเพื่อตอบโจทยลูกคาในทุกธุรกิจดวยเทคโนโลยีที่

กาวลํ้า และมอบขอมูลเชิงลึกอันเป็นประโยชนในการปรับเปลี่ยนสูยุคดิจิทัล สํานักงานใหญของบริษทั ไดเมนชัน่

ดาตา ตัง้อยูที่นครโจฮันเนสเบิรก ประเทศแอฟริกาใต มีพนักงานรวม 28,000 คนในสํานักงานซึ่งกระจายอยู 47

ประเทศทัว่โลก บริษทัไดรวบรวมเทคโนโลยีที่ดีที่สุดของผูนําในตลาดและผูสรางนวัตกรรมในตลาดเฉพาะกลุม พ

รอมใหบริการที่เป็นเลิศ ทัง้ในดานการใหคําปรึกษา บริการดานเทคนิค และการสนับสนุนแบบครบวงจรใหกับองคกร

ธุรกิจชัน้นํามากมาย

บริษทั ไดเมนชัน่ ดาตา เป็นสมาชิกของกลุมธุรกิจ NTT Group ดูขอมูลที ่http://www.dimensiondata.com


