
ผลการศึกษาชี ้ธุรกิจที่ขับเคลื่อนดวย “ประสบการณ ”

ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก ไดรับผลตอบแทนที่คุมคา

ผลการศึกษาวิจัยลาสุดภายใตการสนับสนุนจากอะโดบียืนยันวา ธุรกิจหรือแบรนดที่ลงทุนในขอมูลเกี่ยวกับ

ประสบการณของผูคน กระบวนการ และเทคโนโลยีมีผลประกอบการทางธุรกิจที่เหนือกวา การลงทุนในดานตางๆ

เหลาน้ีชวยใหองคกรธุรกิจในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก (APAC) สามารถปรับปรุงประสบการณของลูกคาไดอยางเหมาะ

สม สงผลใหยอดรายไดเพิ่มสูงขึ้น ทัง้ยังดึงดูดลูกคารายใหมๆ และรักษาฐานลูกคาเกาไดมากขึ้นอีกดวย

อะโดบีไดมอบหมายใหฟอเรสเตอร คอนซัลติง้ (Forrester Consulting) ทําการประเมินผลกระทบทางธุรกิจจาก

การลงทุนในประสบการณสําหรับลูกคาโดยครอบคลุมทุกขัน้ตอนที่เกี่ยวของกับลูกคา รายงานการศึกษาที่มีชื่อวา

The Business Impact of Investing in Customer Experience – A Spotlight On Asia Pacific (ผลกระทบทาง

ธุรกิจจากการลงทุนใน “ประสบการณ” สําหรับลูกคา – เจาะลึกภูมิภาคเอเชีย-แปซิฟิก) ระบุวา การลงทุนในระยะ

ยาวเพื่อปรับปรุงประสบการณสําหรับลูกคากอใหเกิดผลดีตอแบรนดตางๆ โดยรายงานผลการศึกษาดังกลาวชี้วา

แบรนดตางๆ ในเอเชีย-แปซิฟิก ที่มุงเนนประสบการณสําหรับลูกคามีรายไดเพิ่มขึ้นโดยเฉลี่ยในอัตรา 23% เปรียบ

เทียบกับ 13% ของบริษทัอื่นๆ ที่ทําการสํารวจ

นาย วี.อาร. ศรีวัตศาน กรรมการผูจัดการ อะโดบี เอเชียตะวันออกเฉียงใต กลาววา “ไมตองสงสัยเลยวาการลงทุน

ในประสบการณสําหรับลูกคามีความสําคัญอยางมากตอความสําเร็จของธุรกิจ อยางไรก็ดี ถึงแมวาการลงทุนใน

ประสบการณสําหรับลูกคาจะสงผลดีตอธุรกิจ แตผลการศึกษาชี้ใหเห็นวามีเพียง 29% ของแบรนดในภูมิภาคเอเชีย

แปซิฟิกเทานัน้ที่เป็นธุรกิจที่ขับเคลื่อนดวยประสบการณ ยังมีโอกาสอีกมากสําหรับภูมิภาคน้ี และบริษทัที่ชะลอการ

ปรับเปลี่ยนสูธุรกิจที่ขับเคลื่อนดวยประสบการณจะประสบปัญหาอยางมากในการแขงขันในตลาด”

ประเด็นสําคัญที่ไดรับจากผลการศึกษามีดังน้ี:

• แบรนดที่ขับเคลื่อนดวยประสบการณยอมละทิง้ชัยชนะทางธุรกิจในระยะสัน้เพื่อสรางสรรคประสบการณที่รอบดาน

องคกรตางๆ ที่ใหความสําคัญตอประสบการณลูกคาแบบรอบดานมียอดคาใชจายที่สูงกวา แตก็ไดรับผลตอบแทน

มากกวาสองเทาจากคาใชจายดานโฆษณา นอกจากน้ียังมีอัตราการเติบโตของรายไดแบบปีตอปีเพิ่มขึ้น 80 เปอร

เซ็นต และรายไดที่เกิดจากลูกคาหน่ึงรายในชวงเวลาของการเป็นลูกคา (Customer Lifetime Value) เพิ่มขึ้นสอง

เทา

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/


• องคกรธุรกิจที่ขับเคลื่อนดวยประสบการณใหความสําคัญตอลูกคาอยางแทจริง มีการลงทุนในโครงการดานการ

ตลาดและประสบการณลูกคาที่เฉพาะเจาะจง เชน โปรแกรมสําหรับสมาชิก และระบบวิเคราะหขอมูลลูกคา โดยมี

แนวโนมที่จะเพิ่มการลงทุนอยางตอเน่ืองในแตละปี

• องคกรธุรกิจที่ขับเคลื่อนดวยประสบการณรายงานวาพนักงานมีความสุขและมีสวนรวมในการทํางานเพิ่มมากขึ้น

พนักงานในองคกรธุรกิจเหลาน้ีมีความพึงพอใจสวนบุคคลและความพึงพอใจตอทีมงานมากกวา 60 เปอรเซ็นตเมื่อ

เทียบกับพนักงานในองคกรอื่นๆ และมีความพึงพอใจโดยรวมตอบริษทัมากกวา 30 เปอรเซ็นต

นาย สก็อต ริกบี หัวหน าฝ ายดิจิทัลทรานสฟอรเมชัน่ของอะโดบี กลาววา “เรากําลังกาวเขาสูยุคสมัยของธุรกิจที่ขับ

เคลื่อนดวยประสบการณ นับเป็นเรื่องดีที่เราไดเห็นแบรนดตางๆ ทัว่ภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกดําเนินการลงทุนเพื่อ

ปรับปรุงประสบการณและความภักดีของลูกคา”

“ธุรกิจเหลาน้ีมีตนทุนและคาใชจายที่สูงกวา แตกลยุทธดังกลาวชวยเพิ่มอัตราการเติบโตของรายได รายไดที่เกิด

จากลูกคาหน่ึงรายในชวงเวลาของการเป็นลูกคา (CLV) และแมกระทัง่ความพึงพอใจของพนักงาน ซึ่งนับวาคุมคา

การลงทุนอยางแทจริง

“ลูกคาตอบสนองตอองคกรธุรกิจที่มุงมัน่นําเสนอประสบการณที่แปลกใหมและสอดคลองกับความตองการของลูกคา

ในทุกขัน้ตอนของการใหบริการ และเมื่อลูกคาคุนเคยกับแนวทางดังกลาวเพิ่มมากขึ้น องคกรธุรกิจที่ไมไดนําเสนอ

ประสบการณที่วาน้ีก็จะถูกทิง้ไวขางหลัง”

นาย เฟรด รอตเซรี รองกรรมการผูจัดการของกสิกร บิซิเนส-เทคโนโลยี กรุป (Kasikorn Business Technology

Group – KBTG) กลาววา “KBTG มุงเนนการแกไขปัญหาทาทายดาน “ประสบการณ” โดยอาศัยเทคโนโลยี เรา

ตองการที่จะสรางธนาคารดิจิทัลแหงอนาคตที่เปิดโอกาสใหลูกคาเขาใชบริการทางการเงินไดอยางงายดาย รวดเร็ว

และปลอดภัย ไมวาจะอยูที่ใดก็ตาม เราลงทุนในเทคโนโลยีที่ชวยใหเราสามารถนําเสนอประสบการณที่เป็นแบบ

เฉพาะบุคคล และตอบโจทยความตองการของลูกคาแตละรายไดอยางลงตัว ทําใหลูกคากลับมาใชบริการของเราครัง้

แลวครัง้เลา”

นายเบน ฟู ประธานเจาหน าที่ฝ ายการตลาดของ Taylor’s University กลาววา “สถาบันอุดมศึกษาในมาเลเซียมี

การแขงขันที่สูงมาก นอกเหนือจากการจัดอันดับ ชื่อเสียง และคุณภาพของหลักสูตรและคณาจารยแลว

“ประสบการณของนักศึกษา” เป็นอีกหน่ึงปัจจัยสําคัญที่สรางความแตกตาง แตมักจะถูกมองขาม เราตองมัน่ใจวาเรา

นําเสนอเน้ือหาและประสบการณที่ถูกตองใหแกนักศึกษาและกลุมเป าหมายในเวลาที่เหมาะสม ซึ่งชวยใหเราสามารถ

สรางสัมพันธภาพที่แนนแฟ นมากขึ้นกับนักศึกษาและชุมชนศิษยเกา ขณะเดียวกันเราก็สามารถปรับปรุง

ประสบการณทางการศึกษาโดยรวมไดอยางยัง่ยืน”

สามารถดูผลการศึกษาฉบับเต็มไดที่: The Business Impact of Investing in Customer Experience – A
Spotlight on Asia Pacific



เกี่ยวกับ Adobe Experience Cloud

Adobe Experience Cloud คือชุดบริการคลาวดที่ครอบคลุม ออกแบบมาเพื่อทุกๆ องคกรธุรกิจสงมอบ

ประสบการณที่ดีเยี่ยมแกลูกคา ซึ่งประกอบดวย Adobe Marketing Cloud, Adobe Advertising Cloud และ

Adobe Analytics Cloud โดย Experience Cloud สรางขึ้นจากแพลตฟอรมคลาวดของอะโดบี (Adobe Cloud

Platform) รวมเขากับ Adobe Creative Cloud และ Document Cloud โดยใชประโยชนจากเทคโนโลยีแมชชีนเลิ

รนน่ิงและเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence) หรือ AI ของ Adobe Sensei ซึ่ง Adobe

Experience Cloud เป็นการรวมโซลูชันระดับโลกถือเป็นแพลตฟอรมที่สมบูรณแบบ ในเรื่องของขอมูลและระบบ

เน้ือหาที่ครอบคลุมและมีการรวมพันธมิตรที่แข็งแกรงและมีประสิทธิภาพเพื่อมอบความเชี่ยวชาญที่ยอดเยี่ยมในการ

จัดสงประสบการณ

เกี่ยวกับอะโดบี

อะโดบีเปลี่ยนโลกผานประสบการณดานดิจิทัล รายละเอียดเพิ่มเติม www.adobe.com/sea

ติดตามอะโดบีผานเฟสบุกที ่https://www.facebook.com/AdobeSEA/

###

รายงานเจาะลึก จัดทําโดยฟอเรสเตอร คอนซัลติง้ ภายใตการสนับสนุนจากอะโดบี

กรกฎาคม 2561

ผลกระทบทางธุรกิจจากการลงทุนใน “ประสบการณ”สําหรับลูกคา

เจาะลึกภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก

ประเด็นสําคัญ

 เพื่อขยายกิจการใหเติบโต องคกรธุรกิจในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกจะตองปรับปรุงประสบการณสําหรับลูกคาผานทุก

ชองทาง ครอบคลุมทุกขัน้ตอนการติดตอสื่อสาร 81 เปอรเซ็นตขององคกรธุรกิจในเอเชียแปซิฟิกใหความสําคัญตอ

การปรับปรุงประสบการณสําหรับลูกคาและกลุมเป าหมายในปีที่จะถึงน้ี โดยมีจุดมุงหมายเพื่อปรับปรุงขีดความ

สามารถในการดึงดูดลูกคารายใหมๆ และรักษาฐานลูกคาที่มีอยู รวมทัง้เพิ่มความภักดีของลูกคา และผลักดันการ

เติบโตของรายได องคกรเหลาน้ีกําลังลงทุนในสวนที่จําเป็นโดยครอบคลุมหลากหลายชองทาง (omnichannel) เพื่อ

ปรับปรุงประสบการณโดยรวมของลูกคาในทุกขัน้ตอนของกระบวนการ

 องคกรที่มีความกาวหน าน อยกวาควรปรับใชแนวทางขององคกรธุรกิจที่มีการขับเคลื่อนดวยประสบการณลูกคา

จากผลการศึกษาพบวา 29 เปอรเซ็นตขององคกรในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกมีคุณสมบัติเป็นธุรกิจที่ขับเคลื่อนดวย

ประสบการณ (Experience-Driven Business (EDB) โดยแสดงใหเห็นถึงความมุงมัน่อยางตอเน่ืองในการปรับใช

แนวทางที่เหมาะสมเพื่อปรับปรุงประสบการณของลูกคา โดยครอบคลุมทัง้ในสวนของบุคลากร กระบวนการ และ



เทคโนโลยี ทัง้น้ี ธุรกิจ EDB ในเอเชียแปซิฟิกมักจะอยูในอุตสาหกรรมคาปลีก บริการดานการเงิน และการผลิต

และมีแนวโนมที่จะเป็นองคกรขนาดเล็ก ซึ่งมีพนักงาน 1,000 ถึง 5,000 คน

 ธุรกิจที่ขับเคลื่อนดวยประสบการณไดรับผลตอบแทนที่คุมคา ธุรกิจ EDB ในเอเชีย-แปซิฟิกลงทุนอยางมากกับ

ประสบการณของลูกคา และมีผลประกอบการเหนือกวาบริษทัอื่นๆ ในหลากหลายดานโดยครอบคลุมทุกขัน้ตอนของ

การใหบริการแกลูกคา ธุรกิจ EDB ในเอเชีย-แปซิฟิกไดรับประโยชนที่เหนือกวาจากการลงทุนดังกลาว โดยเฉพาะ

อยางยิ่งอัตราการขายตอเน่ือง/ขายตอยอด และมูลคาคําสัง่ซื้อโดยเฉลี่ย


