
รายงานจากอะโดบีชี ้ ผูบริโภคในเอเชียตะวันออก

เฉียงใตสวนใหญยินดีเปิดรับประสบการณ ผานการ

โตตอบแบบอัตโนมัติ

ผูบริโภคในภูมิภาคน้ีมีความประทับใจตอประสบการณและนวัตกรรมที่ชวยประหยัดเวลา

และลดความยุงยากมากที่สุด

กรุงเทพฯ, ประเทศไทย – 27 มิถุนายน 2562 – รายงาน Adobe Experience Index โดย อะโดบี ระบุวา ผูบริโภค

ในเอเชียตะวันออกเฉียงใต (SEA) สวนใหญพึงพอใจกับการสื่อสารกับแบรนดผานการโตตอบแบบอัตโนมัติ

แมวาผูบริโภคในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใตยังคงคาดหวังวาจะไดรับบริการจากพนักงานหน าราน แตพวกเขาก็

เปิดรับชองทางการติดตอสื่อสารและโตตอบแบบอัตโนมัติกับแบรนดตางๆเชนกัน ผูบริโภคกวาสองในสาม (68 เปอร

เซ็นต) ในภูมิภาคน้ีเห็นตรงกันวา พวกเขาจะพึงพอใจเป็นอยางมาก หากแบรนดเพิ่มชองทางการติดตอสื่อสารผาน

การโตตอบอัตโนมัติที่มีประสิทธิภาพ โดยอะโดบีไดจัดทําผลสํารวจใน 8 ประเทศ พบวาผูบริโภคในประเทศอินเดีย

และกลุมประเทศในเอเชียตะวันออกเฉียงใตเป็นผูบริโภคที่ใหความสําคัญกับเรื่องน้ีมากที่สุด โดยสี่ในหาของผูตอบ

แบบสอบถามในอินเดีย (79 เปอรเซ็นต) เห็นดวยกับประเด็นดังกลาว สวนตลาดอื่นๆ เชน สหรัฐฯ (63 เปอรเซ็นต),

สหราชอาณาจักร, ฝรัง่เศส (58 เปอรเซ็นตทัง้คู) และออสเตรเลีย (57 เปอรเซ็นต) ใหการยอมรับน อยกวา

นอกจากน้ี ผูตอบแบบสอบถามในกลุมประเทศเอเชียตะวันออกเฉียงใต (45%) ชื่นชอบการติดตอสื่อสารหรือโตตอบ

ผานคอมพิวเตอรมากกวา ขณะที่ผูตอบแบบสอบถามในญี่ป ุนเพียง 23% ระบุวาชอบติดตอกับพนักงานตัวเป็นๆ

มากกวาการคุยผานคอมพิวเตอร ซึ่งถือเป็นจํานวนที่ตํ่าที่สุดของจํานวนผูตอบแบบสอบถามจากทุกๆ ประเทศ

ที่ทําการสํารวจ ความนิยมดังกลาวขัดแยงกับทัศนคติหลักในภูมิภาคอื่นๆ ซึ่งผูตอบแบบสอบถามกวาครึ่งหน่ึงชื่น

ชอบการติดตอสื่อสารกับพนักงานมากกวา ผลการสํารวจเหลาน้ีชี้ใหเห็นวาผูบริโภคมีความพึงพอใจไมน อยตอการได

รับบริการผานการโตตอบอัตโนมัติกับแบรนด รวมทัง้การติดตอสื่อสารในชีวิตประจําวัน

โดยผลสํารวจฉบับน้ีจัดทําขึ้นเพื่อวัดความคาดหวังของผูบริโภคและประสบการณจริงที่ไดรับจากแบรนดจาก 8

ตลาดทัว่โลก นอกจากนัน้ ผลการสํารวจดังกลาวยังเผยใหเห็นขอมูลเชิงลึกเกี่ยวกับทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอ

เทคโนโลยี ระบบอัตโนมัติ การติดตอสื่อสารกับบุคคล และการสรางสรรคนวัตกรรมในอนาคต และยังเป็นการเผย

ผลสํารวจครัง้แรกของตลาดเอเชียตะวันออกเฉียงใต โดยมีผูบริโภคที่เป็นผูใหญ 1,003 คนจากภูมิภาคดังกลาวเขา
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https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%a3%e0%b8%b2%e0%b8%a2%e0%b8%87%e0%b8%b2%e0%b8%99%e0%b8%88%e0%b8%b2%e0%b8%81%e0%b8%ad%e0%b8%b0%e0%b9%82%e0%b8%94%e0%b8%9a%e0%b8%b5%e0%b8%8a%e0%b8%b5%e0%b9%89-%e0%b8%9c%e0%b8%b9%e0%b9%89%e0%b8%9a/


รวมการสํารวจในครัง้น้ี

ปรับใชเทคโนโลยีเพื่อสรางประสบการณที่ยอดเยี่ยม

นายสก็อต ริกบี หัวหน าฝ ายดิจิทัล ทรานสฟอรเมชัน่ ของอะโดบี กลาววา “จากผลสํารวจของภูมิภาคเอเชียตะวัน

ออกเฉียงใตที่เกิดขึ้นน้ีจะฉายภาพใหแบรนดตางๆ เห็นความสําคัญของการปรับใชเทคโนโลยีในการดําเนินธุรกิจ

เพราะเป็นการยืนยันวาผูบริโภคใหการตอบรับที่ดีตอเทคโนโลยีที่ถูกนํามาใชในการสรางประสบการณที่ยอดเยี่ยมแก

ผูบริโภค โดยจํานวนผูใชงานสมารทโฟนที่เพิ่มมากขึ้นในภูมิภาคน้ีเป็นอีกหน่ึงตัวชี้วัดสําคัญที่แบรนดไมควรมอง

ขาม ทัง้สะทอนใหเห็นวาปริมาณการปรับใชเทคโนโลยีดิจิทัลและการ ทรานสฟอรมสูดิจิทัลทัง้ผูบริโภคและแบรนด

ในภูมิภาคน้ีขยายตัวไปไกลอยางคาดไมถึง นอกจากน้ีเรายังเห็นโอกาสที่ดีสําหรับแบรนดตางๆ ในการทดลองใชงาน

เทคโนโลยี เพราะผูบริโภคในเอเชียตะวันออกเฉียงใตมีการปรับใชเทคโนโลยีอยางกาวกระโดด โดยเฉพาะอยางยิ่ง

ในสวนที่เกี่ยวของกับประสบการณที่แบรนดตางๆ นําเสนอ”

ในการสํารวจครัง้น้ี ผูบริโภคใหคะแนนประสบการณลูกคาตามเกณฑตัง้แตรูสึกเฉยๆ (ฉันคาดหวังวาจะไดรับสิ่งน้ี)

ไปจนถึงรูสึกดีอยางมาก (รูสึกพึงพอใจ) และคะแนนเหลานัน้ถูกแปลงเป็นสเกล 0-100 คะแนน ผลปรากฏวาผู

บริโภคในเอเชียตะวันออกเฉียงใตรูสึกประทับใจมากที่สุดตอนวัตกรรมที่ลํ้าสมัยซึ่งจะชวยประหยัดเวลาไดมากขึ้น

และรูสึกพึงพอใจมากที่สุดตอฟีเจอรตางๆ เชน เวลาไปติดตอกับหนวยงานตางๆ ของภาครัฐแลวมีระบบอัพเดท

ขอมูลประชากรเขาไปยังระบบของทุกหนวยงานแบบอัตโนมัติ (49 คะแนน), การซิงคขอมูลกับจอทัชสกรีนใน

รถยนตเมื่อผานจุดรับบริการไดรฟ -ทรู (drive-through) (49 คะแนน) และรานคาอัจฉริยะที่ไมตองรอคิวชําระเงิน

(48 คะแนน) นอกจากน้ี ผูบริโภคในเอเชียตะวันออกเฉียงใต ยังรูสึกประทับใจกับประสบการณที่ชวยลดความยุง

ยาก ตัวอยางเชน ความสามารถในการสงอาหารไปยังสถานที่ตางๆ เชน ในสนามกีฬาหรือคอนเสิรต (53 คะแนน),

เปลี่ยนพิพิธภัณฑธรรมดาเป็นดิจิทัลอารทเพื่อโชวผลงานศิลปะหรือภาพถายบนโมบายลแอปพลิเคชัน่อยางสมจริง

(51 คะแนน) และการใชเครื่องมือดิจิทัลแทนกุญแจหองพักในโรงแรมและใชสําหรับเช็คอิน (50 คะแนน) ผลการ

สาํรวจชี้วาแบรนดตาง ๆ ในเอเชยีตะวนัออกเฉียงใต ควรมงุเนนการสรางสรรคนวตักรรมที่ชวยนําเสนอประสบการณ

ลูกคาที่รวดเร็วกวาและนาพึงพอใจมากยิ่งขึ้น

ความคาดหวังที่กลายเป็นจริง

“เราเล็งเห็นศักยภาพของแบรนดสามารถดําเนินการเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาโดยอาศัยเทคโนโลยี ไมวา

จะเป็นการเปิดโอกาสใหผูบริโภคไดควบคุมจัดการเกี่ยวกับการติดตอสื่อสารดวยตนเอง หรือการปรับปรุง

ประสบการณเกี่ยวกับแบรนดโดยใชเทคโนโลยี อยางไรก็ดี เน่ืองจากผูบริโภคมีความคาดหวังที่สูง ดังนัน้แบรนด

ตางๆ ตองสรางสรรคประสบการณผานนวัตกรรมที่เหมาะสม และจะตองโฟกัสในเรื่องที่มีความสําคัญตอผูบริโภคใน

ภูมิภาคน้ีมากที่สุด เชน ชวยลดความยุงยากและประหยัดเวลาผูบริโภค เป็นตน” ริกบี กลาวเพิ่มเติม



แมวาผูบริโภคในเอเชียตะวันออกเฉียงใต จะไดรับประสบการณโดยรวมที่ดีขึ้น แตผูบริโภคยังใหคะแนนกับการซื้อ

สินคา/บริการและการเขาถึงขอมูลสินคาและบริการในระดับที่ไมสูงมากนักในทุกกลุมอุตสาหกรรม โดยปัญหาสําคัญ

ที่สุดที่ผูบริโภคพบเจอเกี่ยวของกับคาใชจายที่ไมคาดคิด เชน ผูขายไมมีนโยบายคืนเงิน (52 เปอรเซ็นต), ไมมีการ

เนนยํ้าเรื่องนโยบายยกเลิกการเดินทางกอนที่ลูกคาจะซื้อแพ็คเกจทางออนไลน (48 เปอรเซ็นต) และคาธรรมเนียม

รายเดือนแฝง (48 เปอรเซ็นต) บริษทัตางๆ ในภูมิภาคน้ีจําเป็นที่จะตองใหความสําคัญกับการนําเสนอแงมุมเหลาน้ี

เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาอยางแทจริง

ประเด็นที่นาสนใจก็คือ ความคาดหวังในเอเชียตะวันออกเฉียงใตถูกขับเคลื่อนดวยกลุมผูบริโภคที่มีอายุ 50 ปีขึ้นไป

โดยพวกเขา (60 เปอรเซ็นต) ตองการใหแบรนดตางๆ รูจักและเคารพพวกเขา และ (57 เปอรเซ็นต) ตองการที่จะ

ไดรับความพึงพอใจในทุกแงมุมและทุกขัน้ตอน ผลการสํารวจแสดงใหเห็นวาหากความคาดหวังเหลาน้ีไมไดรับการ

ตอบสนอง ก็อาจสงผลเสียตอผลประกอบการของแบรนดนัน้ๆ

อยางไรก็ตาม แบรนดตางๆ ควรใหความสนใจกับผูบริโภคทุกกลุม เชน มุงเนนการสรางแบรนดรอยัลตีก้ับกลุมคน

รุนใหม เพื่อรักษาชื่อเสียงในระยะยาว ทัง้น้ี กลุมคนอายุ 18-34 ปีมีแนวโนมที่จะแชรประสบการณที่ไมดีกับแบรนด

ใหเพื่อนๆ (51 เปอรเซ็นต) หรือคนในครอบครัว (48 เปอรเซ็นต) ไดทราบ เมื่อเทียบกับกลุมคนอายุ 50 ปีขึ้นไป ซึ่ง

มีแนวโนมที่จะรองเรียนไปยังบริษทัที่เกี่ยวของโดยตรง (48 เปอรเซ็นต)

เน่ืองจากผูบริโภคในเอเชียตะวันออกเฉียงใตมีความคาดหวังตอประสบการณเพิ่มสูงขึ้นอยางตอเน่ือง ดังนัน้แบรนด

ที่ตองการเอาชนะความทาทายดังกลาวน้ี จําเป็นตองลงลึกถึงความตองการของลูกคากลุมเป าหมายใหครบทุกดาน

รวมทัง้คาดการณและตอบสนองความตองการที่หลากหลายเหลานัน้ใหตรงจุด

สามารถดาวนโหลดรายงานฉบับเต็ม “Adobe Experience Index: Consumer Experience Expectations Score

& Insights” ไดที่น่ี สําหรับรายงานเฉพาะภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใตสามารถดาวนโหลดไดที่น่ี

เกี่ยวกับอะโดบี

อะโดบีเปลี่ยนโลกผานประสบการณดานดิจิตอล รายละเอียดเพิ่มเติม www.adobe.com/sea


