
ผลวิจัยลาสุดชี ้เอเชียตะวันออกเฉียงใตมีความพรอม

ดาน IoT อยูในเกณฑตํ่า

Genesys เผยแพรผลการศึกษาวิจัยวาดวยความสมบูรณพรอมดาน Internet of Things ที่มีตอการสราง

ประสบการณลูกคาในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก

Genesys(R) ( www.genesys.com/asia ) ผูนําระดับโลกดาน ประสบการณลูกคาผานหลายชองทาง และ โซลูชัน่

คอนแท็คเซ็นเตอร ไดจัดทํารายงาน The 2016 Internet-of-Things (IoT)-Enabled Customer Experience

(CX) Report for Asia-Pacific ซึ่งเป็นการสํารวจผูนําธุรกิจเกือบ 500 ราย จาก 6 อุตสาหกรรมหลัก ใน 11 ประ

เทศ ภายในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก (APAC)

จากการสํารวจพบวา บริษทัในเอเชียตะวันออกเฉียงใต (SEA) มีความสมบูรณพรอมในการสรางประสบการณลูกคา

ดวย IoT ในระดับที่คอนขางตํ่า เมื่อเทียบกับคาเฉลี่ยของ APAC แตในประเด็นการนําไปใชงานและการเตรียมพรอม

นัน้ ถือวาอยูในระดับเดียวกับภูมิภาค

Genesys ดวยความรวมมือกับ Frost & Sullivan ไดมอบหมายใหจัดทํารายงานฉบับน้ีขึ้น ซึ่งนําเสนอขอมูลเจาะลึก

เกี่ยวกับมุมมองของบริษทัใน APAC ที่มีตอ Internet of Things (IoT) และขอบเขตที่บริษทัเหลาน้ีสามารถใช

เครื่องมือเพื่อ ยกระดับประสบการณลูกคา

นอกจากน้ี รายงานดังกลาวยังไดศึกษามุมมองขององคกรตางๆที่มีตอIoT ในฐานะที่เป็นตัวชวยสําคัญในการยก

ระดับประสบการณลูกคา รวมทัง้สํารวจการเตรียมพรอมขององคกรในการควาความไดเปรียบจากเทคโนโลยีคลื่นลูก

ใหมน้ี

ปัจจัยสําคัญที่สงผลกระทบตอความสมบูรณพรอมดานIoT ในตลาด SEA คือการที่ภูมิภาคน้ีไมตระหนักถึงคุณคา

ของการสรางประสบการณลูกคาดวย IoT มากเทาไรนัก โดยมีผูตอบสํารวจเพียง 27% ที่เชื่อวา IoT ชวยยกระดับ

การดําเนินงานในดานประสบการณลูกคา และมีเพียง 34% ที่ตอบวา IoT ใหประโยชนมากกวาตนทุน

อยางไรก็ดี แมการตระหนักถึงคุณคาจะตํ่ากวาภูมิภาคAPAC โดยรวม แตเกือบครึ่งหน่ึง (49%) ขององคกรใน SEA

กําลังอยูระหวางการศึกษาหรือพิจารณาแผนการที่จะใชประโยชนจาก IoT เพื่อพัฒนาประสบการณลูกคา อันที่จริงแล

ว SEA เสมอกับอินเดีย ในฐานะตลาดที่มีบริษทัที่ใช IoT ยกระดับประสบการณลูกคา หรืออยูในระยะการทดลอง

เป็นจํานวนมากที่สุดเป็นอันดับ 2

“ผลการวิจัยของเรายืนยันวา องคกรในภูมิภาคน้ีตระหนักดีวา IoT สามารถใหขอมูลเชิงลึกเกี่ยวกับลูกคา ซึ่งถือเป็น

https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%9c%e0%b8%a5%e0%b8%a7%e0%b8%b4%e0%b8%88%e0%b8%b1%e0%b8%a2%e0%b8%a5%e0%b9%88%e0%b8%b2%e0%b8%aa%e0%b8%b8%e0%b8%94%e0%b8%8a%e0%b8%b5%e0%b9%89%e0%b9%80%e0%b8%ad%e0%b9%80%e0%b8%8a%e0%b8%b5%e0%b8%a2/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%9c%e0%b8%a5%e0%b8%a7%e0%b8%b4%e0%b8%88%e0%b8%b1%e0%b8%a2%e0%b8%a5%e0%b9%88%e0%b8%b2%e0%b8%aa%e0%b8%b8%e0%b8%94%e0%b8%8a%e0%b8%b5%e0%b9%89%e0%b9%80%e0%b8%ad%e0%b9%80%e0%b8%8a%e0%b8%b5%e0%b8%a2/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%9c%e0%b8%a5%e0%b8%a7%e0%b8%b4%e0%b8%88%e0%b8%b1%e0%b8%a2%e0%b8%a5%e0%b9%88%e0%b8%b2%e0%b8%aa%e0%b8%b8%e0%b8%94%e0%b8%8a%e0%b8%b5%e0%b9%89%e0%b9%80%e0%b8%ad%e0%b9%80%e0%b8%8a%e0%b8%b5%e0%b8%a2/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%9c%e0%b8%a5%e0%b8%a7%e0%b8%b4%e0%b8%88%e0%b8%b1%e0%b8%a2%e0%b8%a5%e0%b9%88%e0%b8%b2%e0%b8%aa%e0%b8%b8%e0%b8%94%e0%b8%8a%e0%b8%b5%e0%b9%89%e0%b9%80%e0%b8%ad%e0%b9%80%e0%b8%8a%e0%b8%b5%e0%b8%a2/


ขอมูลที่มีคุณคา ทัง้ยังสามารถนําเสนอประสบการณที่เต็มอิ่มยิ่งขึ้นใหแกลูกคาอีกดวย” คีธ บัดจ รองประธานอาวุโส

ของ Genesys ประจําภูมิภาค APAC กลาว “จริงอยูที่การตระหนักถึงคุณคาดังกลาวในเอเชียตะวันออกเฉียงใตยัง

อยูในระดับตํ่า แตเรารูสึกประหลาดใจในทางที่ดีที่ไดเห็นบริษทัจํานวนมากกําลังพิจารณาแนวทางในการพัฒนา

ประสบการณลูกคาดวย IoT หรืออยูในขัน้ทดลองแลว”

ชองวางระหวางการตระหนักและการลงมือปฏิบัติ

IoT ถือเป็นกลไกสนับสนุนสําคัญที่ชวยใหองคกรตางๆ นําเสนอประสบการณที่เป็นสวนตัวและรอยเรียงเป็นอยางดี

โดยเฉพาะอยางยิ่งในสิ่งแวดลอมที่เกิดการหลอมรวมกัน ซึ่งพบวา เสนทางในการตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการของ

ลูกคา (Customer Journey) นัน้ครอบคลุมทัง้ชองทางดิจิทัลและชองทางกายภาพ

รายงานเปิดเผยวา ผูตอบแบบสํารวจ83% ทัว่ภูมิภาค APAC มีความคุนเคยกับ IoT มาบาง และเกือบ 50% เชื่อวา

IoT มีสวนสําคัญในการยกระดับประสบการณลูกคา อยางไรก็ตาม มีผูตอบเพียง 15% ที่ลงมือดําเนินการแลว

บัดจกลาววา”ผลการศึกษาตอกยํ้าใหเห็นถึงบทบาทของผูจัดหาเทคโนโลยีอยาง Genesys ในการใหการสนับสนุน

บริษทัใน APAC ใหลงมือปฏิบัติ เพื่อนําศักยภาพของ IoT มายกระดับประสบการณลูกคาไดอยางแทจริง”

ประโยชนของการลงมือปฏิบัติ

กวา70% ของผูตอบแบบสอบถามซึ่งนํา IoT มาใชพัฒนาประสบการณลูกคา ระบุวา โซลูชัน่ที่พวกเขานํามาใชนัน้มี

อิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อและความผูกพันของลูกคา ผูตอบมากกวา 1 ใน 3 ยอมรับวา IoT มีอิทธิพลตอการพัฒนา

ความพึงพอใจของลูกคาในระดับสูง

สวนประโยชนอื่นๆที่ผูตอบแบบสํารวจระบุถึง ไดแก ผลกระทบเชิงบวกตอคุณคาของแบรนด (33%) ประสิทธิภาพ

การดําเนินงานดีขึ้น (33%) และผลิตภาพของพนักงานเพิ่มขึ้น (35%)

ผลการวิจัยพบวา บริษทัทัว่ภูมิภาคAPAC ตระหนักถึงผลประโยชนในวงกวางจากการใช IoT ผูตอบแบบสํารวจเกิน

ครึ่ง (60%) ระบุวาไดเริ่มตนดําเนินการดาน IoT แลว โดย 16% ตอบวากําลังศึกษาแนวทางในการรวม IoT เขาเป็น

สวนหน่ึงขององคกรภายในปีน้ี และอีก 29% หวังวาจะดําเนินการสําเร็จลุลวงไดในอีก 2 ปีขางหน า

อุปสรรคขัดขวางการใชIoT

ผูตอบแบบสอบถามในตลาดSEA ราว 75% มองวา ทีมบริหารที่นําโดยซีอีโอ ในฐานะของผูถือผลประโยชนหลักนัน้

จะเป็นพลังขับเคลื่อนขัน้ตนของกลยุทธการยกระดับประสบการณลูกคาดวยเทคโนโลยี IoT ภายในองคกรของพวก

เขา

อยางไรก็ตาม รายงานระบุวา มีปัญหาทาทายจํานวนหน่ึงที่ขัดขวางธุรกิจตางๆในการนําเทคโนโลยีIoT มาใชเพื่อยก



ระดับประสบการณลูกคา ซึ่งรวมถึงปัญหาความเขาใจในเรื่อง “การนําเสนอคุณคาของ IoT” ขององคกร ทัง้น้ีโดย

ทัว่ไปแลว ปัญหามักเกิดจากการที่ผูบริหารระดับสูงมีความตระหนักในระดับตํ่าเกี่ยวกับความสําคัญหรือคุณคาของ

การยกระดับประสบการณลูกคาดวย IoT

ผลการศึกษาที่สําคัญอื่นๆจากรายงานประจําภูมิภาคAPAC ไดแก

1. พบความสัมพันธระหวางการใชเทคโนโลยีIoT กับคะแนน Net Promoter Scores(R) (NPS(R)) ที่เพิ่มขึ้น*

2. ความตระหนักถึงประโยชนที่ไดรับจากการยกระดับประสบการณลูกคาดวยIoT นัน้ อยูในระดับตํ่าที่สุดในกลุมผู

ตอบแบบสอบถามที่เป็นผูบริหารระดับสูง

3. ผูตอบแบบสอบถามกวา 70% ที่ใชเทคโนโลยีIoT เชื่อวา สิ่งน้ีมีประโยชนตอการพัฒนาโมเดลธุรกิจใหม

4. ภาคอุตสาหกรรม 3 กลุมที่อยูในระดับแนวหน าในการใชประโยชนจากIoT เพื่อยกระดับประสบการณของลูกคา

ไดแก กลุมผูใหบริการการสื่อสาร กลุมโลจิสติกส ขนสง และยานยนต และกลุมคาปลีก ทองเที่ยว และบริการ

“งานวิจัยน้ีจะชวยยุติความเขาใจผิดๆที่วา IoT ยังไมพรอมใชงานจริง หรือมีความยุงยากเกินไปที่จะนําเทคโนโลยี

ดังกลาวไปพัฒนาโซลูชัน่เพื่อยกระดับประสบการณของลูกคา” บัดจกลาว

ขณะที่ กฤษณา ไวทยะ รองผูอํานวยการฝ ายDigital Transformation Practice ประจําภูมิภาค APAC ของ Frost

& Sullivan กลาวเสริมวา “ความสําเร็จขององคกรใดๆขึ้นอยูกับความสามารถในการทําความเขาใจในสิ่งที่ลูกคา

ตองการ และการนําเสมอบริการที่เหนือกวา การใชขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมผานทางโซลูชัน่ IoT นัน้ จะชวยใหภาค

ธุรกิจสามารถพัฒนาบริการที่ตอบโจทยลูกคาไดอยางมัน่ใจ ดวยวิธีการที่ตรงใจ สะดวกสบาย และนํามาซึ่งคุณคาที่

สูงขึ้น”

Genesys และ Frost & Sullivan จะจัดการสัมมนาออนไลน ( webinar ) ในวันที่ 22 มีนาคม เวลา 11.30 น. ตาม

เวลาสิงคโปร เพื่อพูดคุยถึงผลการศึกษาในรายงานฉบับน้ี ตลอดจนแนวทางในการจัดการกับปัญหาทาทาย และการ

ใช IoT-Enabled Customer Experience เพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันดวยบริการที่เหนือกวา

ลงทะเบียนรวมสัมมนาไดที่
http://www.genesys.com/asia/about-genesys/webinars/internet-of-things-cx-strategy

เกี่ยวกับรายงาน

รายงาน The 2016 IoT-Enabled Customer Experience (CX) Report for Asia-Pacific ไดทําการสํารวจองคกร

ตางๆ ใน 11 ประเทศ ไดแก ออสเตรเลีย จีน อินเดีย อินโดนีเซีย ญี่ป ุน มาเลเซีย ฟิลิปปินส สิงคโปร เกาหลีใต ไทย

และนิวซีแลนด

การสํารวจจัดทําขึ้นในนามของGenesys และ Frost & Sullivan โดยสอบถามจากผูนํา 479 รายใน 6 กลุมอุตสาห



กรรม ประกอบดวย บริการทางการเงินและธนาคาร, กลุมผูใหบริการการสื่อสาร, ภาครัฐบาล สาธารณสุขและสาธาร

ณูปโภค, กลุมประกันภัย, กลุมโลจิสติกส ขนสงและยานยนต, และกลุมคาปลีก ทองเที่ยวและบริการ

ผูตอบแบบสอบถามมาจากองคกรที่มีการดําเนินงานศูนยลูกคาสัมพันธ และมีการจางตัวแทนอยางน อย 50 ราย และ

เกี่ยวของกับการกําหนดกลยุทธดานประสบการณลูกคาสําหรับองคกรของพวกเขา ซึ่งรวมถึงการนําระบบและ

กระบวนการดําเนินงานมาใช

สามารถดาวนโหลดรายงานไดที่ www.iotenabledcx.com

เกี่ยวกับGenesys

Genesys(R) มอบขุมพลังประสบการณลูกคาที่ดีที่สุดในโลกกวา 2.5 หมื่นลานรายการในแตละปี เรายกลูกคาเป็น

หัวใจหลักในการดําเนินงาน และมีความเชื่อมัน่อยางเต็มเป่ียมวา การสรางความผูกพันกับลูกคา อยางดีเยี่ยม จะ

ชวยขับเคลื่อนผลลัพธที่ยอดเยี่ยมใหกับธุรกิจ บริษทักวา 10,000 แหงในกวา 100 ประเทศไดใหความไววางใจเลือก

ใช แพลตฟอรมยกระดับประสบการณลูกคาที่เป็นอันดับ 1 ในอุตสาหกรรม เพื่อการสรางสรรค เสนทางในการตัดสิน

ใจซื้อสินคาหรือบริการของลูกคา (Customer Journey) ในทุกชองทาง ไดอยางไรรอยตอ และสรางความสัมพันธ

แบบยัง่ยืนGenesys มีผลงานนวัตกรรมที่โดดเดนและมุงมัน่ที่จะเป็นที่หน่ึงเสมอมา และเป็นบริษทัเพียงแหงเดียวที่

ไดรับการยอมรับจากนักวิเคราะหอุตสาหกรรมชัน้นํา ใหเป็นผูนําดานโซลูชัน่การสรางความผูกพันกับลูกคาทัง้แบบ

คลาวดและแบบออนพรีมิส สามารถชมรายละเอียดเพิ่มเติมไดที่ www.genesys.com/asia

ติดตามGenesys ไดทาง Twitter , Facebook , YouTube , LinkedIn และ Genesys blog

*Net Promoter, NPS และ Net Promoter Score เป็นเครื่องหมายการคาของ Satmetrix Systems, Inc., Bain

& Company และ Fred Reichheld

สื่อมวลชนติดตอ:

Jiazi Xu
Genesys
อีเมล: jiazi.xu@genesys.com

โทร. +65 6521 9540
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