
รายงาน​จา​กอ​ะโด​บีชี ้​ ผู​บริโภค​ใน​เอเชีย​ตะวัน​ออก

เฉียง​ใต​สวน​ใหญ​ยินดี​เปิด​รับ​ประสบการณ ​ผาน​การ

โตตอบ​แบบ​อัต​โน​มัติ

ผู​บริโภค​ใน​ภูมิภาค​น้ี​มี​ความ​ประทับ​ใจ​ตอ​ประสบการณ​และ​นวัตกรรม​ที่​ชวย​ประ​หยัด​เวลา

และ​ลด​ความ​ยุง​ยาก​มาก​ที่​สุด

กรุง​เทพ​ฯ, ประเทศ​ไทย​ – 27 มิถุนายน​ 2​562 – ราย​งาน Adobe Experience Index โดย​ อะโด​บี ระบุ​วา​ ผู​บริโภค

ใน​เอเชีย​ตะวัน​ออก​เฉียง​ใต (SEA) สวน​ใหญ​พึง​พอใจ​กับ​การ​สื่อสาร​กับ​แบรนด​ผาน​การ​โตตอบ​แบบ​อัต​โน​มัติ

แมวา​ผู​บริโภค​ใน​ภูมิภาค​เอเชีย​ตะวัน​ออก​เฉียง​ใต​ยัง​คง​คาด​หวัง​วา​จะ​ได​รับ​บริการ​จาก​พนักงาน​หน า​รา​น ​แต​พวก​เขา​ก็

เปิด​รับ​ชอง​ทางการ​ติดตอ​สื่อสาร​และ​โตตอบ​แบบ​อัตโนมัติ​กับ​แบรนด​ตางๆ​เชน​กัน​ ผู​บริโภค​กวา​สอง​ใน​สาม​ (68 เปอร

เซ็น​ต) ใน​ภูมิภาค​น้ี​เห็น​ตรง​กัน​วา​ พ​วก​เขา​จะ​พึง​พอใจ​เป็น​อยาง​มาก​ หาก​แบรนด​เพิ่ม​ชอง​ทางการ​ติดตอ​สื่อสาร​ผาน

การ​โตตอบ​อัตโนมัติ​ที่​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ​ โด​ยอ​ะโด​บีได​จัด​ทําผล​สํารวจ​ใน​ 8 ประเทศ​ พ​บวา​ผู​บริโภค​ใน​ประเทศ​อินเดีย

และ​กลุม​ประเทศ​ใน​เอเชีย​ตะวัน​ออก​เฉียง​ใต​เป็น​ผู​บริโภค​ที่​ให​ความ​สําคัญ​กับ​เรื่อง​น้ี​มาก​ที่​สุด​ โดย​สี่​ใน​หา​ของ​ผู​ตอบ

แบบสอบถาม​ใน​อิน​เดีย​ (79 เปอร​เซ็น​ต) เห็น​ดวย​กับ​ประเด็น​ดัง​กลาว​ สวน​ตลาด​อื่นๆ​ เชน​ สห​รัฐฯ​ (63 เปอร​เซ็น​ต),

สห​ราช​อาณา​จักร​, ฝรัง่เศส​ (58 เปอรเซ็นต​ทัง้​คู​) และ​ออสเตรเลีย​ (57 เปอร​เซ็น​ต) ใหการ​ยอมรับ​น อย​กวา

นอกจาก​น้ี​ ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​ใน​กลุม​ประเทศ​เอเชีย​ตะวัน​ออก​เฉียง​ใต​ (45%) ชื่น​ชอบ​การ​ติดตอ​สื่อสาร​หรือ​โตตอบ

ผาน​คอมพิวเตอร​มาก​กวา​ ขณะ​ที่​ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​ใน​ญี่ป ุน​เพียง​ 2​3% ระบุ​วา​ชอบ​ติดตอ​กับ​พนักงาน​ตัว​เป็นๆ​

มากกวา​การ​คุย​ผาน​คอมพิวเตอร​ ซึ่ง​ถือ​เป็น​จํานวน​ที่​ตํ่าที่สุด​ของ​จํานวน​ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​จาก​ทุก​ๆ ประเทศ

ที่ทําการ​สํารวจ​ ควา​มนิยม​ดัง​กลาว​ขัด​แยง​กับ​ทัศนคติ​หลัก​ใน​ภูมิภาค​อื่นๆ​ ซึ่ง​ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​กวา​ครึ่ง​หน่ึง​ชื่น

ชอบ​การ​ติดตอ​สื่อสาร​กับ​พนักงาน​มาก​กวา​ ผล​การ​สํารวจ​เหลา​น้ี​ชี้​ให​เห็น​วา​ผู​บริโภค​มี​ความ​พึง​พอใจ​ไม​น อย​ตอ​การ​ได

รับ​บริการ​ผาน​การ​โตตอบ​อัตโนมัติ​กับ​แบ​รน​ด รวม​ทัง้​การ​ติดตอ​สื่อสาร​ใน​ชีวิต​ประ​จําวัน

โดย​ผล​สํารวจ​ฉบับ​น้ี​จัด​ทําขึ้น​เพื่อ​วัด​ความ​คาด​หวัง​ของ​ผู​บริโภค​และ​ประสบการณ​จริง​ที่​ได​รับ​จาก​แบรนด​จาก​ 8

ตลาด​ทัว่​โลก​ นอกจาก​นัน้​ ผล​การ​สํารวจ​ดัง​กลาว​ยัง​เผย​ให​เห็น​ขอมูล​เชิง​ลึก​เกี่ยว​กับ​ทัศนคติ​ของ​ผู​บริโภค​ที่​มี​ตอ

เทคโนโลยี​ ระบบ​อัต​โน​มัติ​ การ​ติดตอ​สื่อสาร​กับ​บุคคล​ และ​การ​สรางสรรค​นวัตกรรม​ใน​อนาคต​ และ​ยัง​เป็นการ​เผย

ผล​สํารวจ​ครัง้​แรก​ของ​ตลาด​เอเชีย​ตะวัน​ออก​เฉียง​ใต​ โดย​มี​ผู​บริโภค​ที่​เป็น​ผู​ใหญ​ 1,003 คน​จาก​ภูมิภาค​ดัง​กลาว​เขา

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/
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/
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/


รวม​การ​สํารวจ​ใน​ครัง้​น้ี

ปรับ​ใช​เทคโนโลยี​เพื่อ​สราง​ประสบการณ​ที่​ยอด​เยี่​ยม

นาย​สก็​อต ริก​บี หัวหน า​ฝ าย​ดิจิทัล​ ทร​านสฟอรเม​ชัน่ ​ขอ​งอ​ะโด​บี กลาว​วา​ “จาก​ผล​สํารวจ​ของ​ภูมิภาค​เอเชีย​ตะวัน

ออก​เฉียง​ใต​ที่​เกิด​ขึ้น​น้ี​จะ​ฉาย​ภาพ​ให​แบรนด​ตางๆ​ เห็น​ความ​สําคัญ​ของ​การ​ปรับ​ใช​เทคโนโลยี​ใน​การ​ดําเนิน​ธุรกิจ

เพราะ​เป็นการ​ยืนยัน​วา​ผู​บริโภค​ใหการ​ตอบ​รับ​ที่​ดี​ตอ​เทคโนโลยี​ที่​ถูก​นํามา​ใช​ใน​การ​สราง​ประสบการณ​ที่​ยอด​เยี่ยม​แก

ผู​บริโภค​ โดย​จํานวน​ผู​ใช​งาน​สมา​รทโฟน​ที่​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​ใน​ภูมิภาค​น้ี​เป็น​อีก​หน่ึง​ตัว​ชี้​วัด​สําคัญ​ที่​แบรนด​ไม​ควร​มอง

ขาม​ ทัง้​สะทอน​ให​เห็น​วา​ปริมาณ​การ​ปรับ​ใช​เทคโนโลยี​ดิจิทัล​และ​การ​ ทร​านสฟอรม​สู​ดิจิทัล​ทัง้​ผู​บริโภค​และ​แบรนด

ใน​ภูมิภาค​น้ี​ขยาย​ตัว​ไป​ไกล​อยาง​คาด​ไม​ถึง​ นอกจาก​น้ี​เรา​ยัง​เห็น​โอกาส​ที่​ดี​สําหรับ​แบรนด​ตางๆ​ ใน​การ​ทดลอง​ใช​งาน

เทคโนโลยี​ เพราะ​ผู​บริโภค​ใน​เอเชีย​ตะวัน​ออก​เฉียง​ใต​มี​การ​ปรับ​ใช​เทคโนโลยี​อยาง​กาว​กระ​โดด​ โดย​เฉพาะ​อยาง​ยิ่ง

ใน​สวน​ที่​เกี่ยวของ​กับ​ประสบการณ​ที่​แบรนด​ตางๆ​ นําเส​นอ”

ใน​การ​สํารวจ​ครัง้​น้ี​ ผู​บริโภค​ให​คะแนน​ประสบการณ​ลูกคา​ตาม​เกณฑ​ตัง้แต​รูสึก​เฉยๆ​ (ฉัน​คาด​หวัง​วา​จะ​ได​รับ​สิ่ง​น้ี​)

ไป​จนถึง​รูสึก​ดี​อยาง​มาก​ (รูสึก​พึง​พอ​ใจ​) และ​คะแนน​เหลา​นัน้​ถูก​แปลง​เป็น​สเกล​ 0-100 คะแนน​ ผล​ปรากฏ​วา​ผู

บริโภค​ใน​เอเชีย​ตะวัน​ออก​เฉียง​ใต​รูสึก​ประทับ​ใจ​มาก​ที่สุด​ตอ​นวัตกรรม​ที่​ลํ้าสมัย​ซึ่ง​จะ​ชวย​ประหยัด​เวลา​ได​มาก​ขึ้น​

และ​รูสึก​พึง​พอใจ​มาก​ที่สุด​ตอ​ฟีเจอร​ตางๆ​ เชน​ เวลา​ไป​ติดตอ​กับ​หนวย​งาน​ตางๆ​ ของ​ภาค​รัฐ​แลว​มี​ระบบ​อัพเดท

ขอมูล​ประชากร​เขาไป​ยัง​ระบบ​ของ​ทุก​หนวย​งาน​แบบ​อัต​โน​มัติ​ (49 คะแนน​), การ​ซิงค​ขอมูล​กับ​จอ​ทัช​สกรีน​ใน

รถยนต​เมื่อ​ผาน​จุด​รับ​บริการ​ได​รฟ -ทรู (drive-through) (49 คะแนน​) และ​ราน​คา​อัจฉริยะ​ที่​ไม​ตอง​รอ​คิว​ชําระ​เงิน​

(48 คะแนน​) นอกจาก​น้ี​ ผู​บริโภค​ใน​เอเชีย​ตะวัน​ออก​เฉียง​ใต​ ยัง​รูสึก​ประทับ​ใจ​กับ​ประสบการณ​ที่​ชวย​ลด​ความ​ยุง

ยาก​ ตัวอยาง​เชน​ ควา​มสามารถ​ใน​การ​สง​อาหาร​ไป​ยัง​สถาน​ที่​ตางๆ​ เชน​ ใน​สนาม​กีฬา​หรือ​คอนเสิรต​ (53 คะแนน​),

เปลี่ยน​พิพิธภัณฑ​ธรรมดา​เป็น​ดิจิทัล​อา​รทเพื่อ​โชว​ผล​งาน​ศิลปะ​หรือ​ภาพถาย​บน​โม​บาย​ลแอ​ปพลิ​เคชัน่อ​ยาง​สม​จริง​

(51 คะแนน​) และ​การ​ใช​เครื่อง​มือ​ดิจิทัล​แทน​กุญแจ​หอง​พัก​ใน​โรงแรม​และ​ใช​สําหรับ​เช็ค​อิน​ (50 คะแนน​) ผล​การ

สาํรวจ​ชี้​วา​แบรนด​ตาง ​ๆ ใน​เอเชยี​ตะวนั​ออก​เฉียง​ใต​ ควร​มงุ​เนน​การ​สรางสรรค​นวตักรรม​ที่​ชวย​นําเสนอ​ประสบการณ

ลูกคา​ที่​รวดเร็ว​กวา​และ​นา​พึง​พอใจ​มาก​ยิ่ง​ขึ้น

ความ​คาด​หวัง​ที่​กลาย​เป็น​จริง

“เรา​เล็ง​เห็น​ศักยภาพ​ของ​แบรนด​สามารถ​ดําเนิน​การ​เพื่อ​สราง​ความ​พึง​พอใจ​ให​แก​ลูกคา​โดย​อาศัย​เทคโนโลยี​ ไม​วา

จะ​เป็นการ​เปิด​โอกาส​ให​ผู​บริโภค​ได​ควบคุม​จัดการ​เกี่ยว​กับ​การ​ติดตอ​สื่อสาร​ดวย​ตน​เอง​ หรือ​การ​ปรับปรุง

ประสบการณ​เกี่ยว​กับ​แบรนด​โดย​ใช​เทคโนโลยี​ อยางไร​ก็​ดี​ เน่ืองจาก​ผู​บริโภค​มี​ความ​คาด​หวัง​ที่​สูง​ ดัง​นัน้​แบรนด

ตางๆ​ ตอง​สรางสรรค​ประสบการณ​ผาน​นวัตกรรม​ที่​เหมาะ​สม​ และ​จะ​ตอง​โฟกัส​ใน​เรื่อง​ที่​มี​ความ​สําคัญ​ตอ​ผู​บริโภค​ใน

ภูมิภาค​น้ี​มาก​ที่​สุด​ เชน​ ชวย​ลด​ความ​ยุง​ยาก​และ​ประหยัด​เวลา​ผู​บริโภค​ เป็น​ตน​” ริก​บี กลาว​เพิ่ม​เติม



แมวา​ผู​บริโภค​ใน​เอเชีย​ตะวัน​ออก​เฉียง​ใต​ จะ​ได​รับ​ประสบการณ​โดย​รวม​ที่​ดี​ขึ้น​ แต​ผู​บริโภค​ยัง​ให​คะแนน​กับ​การ​ซื้อ

สิน​คา​/บริการ​และ​การ​เขา​ถึง​ขอมูล​สินคา​และ​บริการ​ใน​ระดับ​ที่​ไม​สูง​มาก​นัก​ใน​ทุก​กลุม​อุตสาห​กร​รม​ โดย​ปัญหา​สําคัญ

ที่สุด​ที่​ผู​บริโภค​พบ​เจอ​เกี่ยวของ​กับ​คา​ใช​จาย​ที่​ไม​คาด​คิด​ เชน​ ผู​ขาย​ไมมี​นโยบาย​คืน​เงิน​ (52 เปอร​เซ็น​ต), ไมมี​การ

เนน​ยํ้าเรื่อง​นโยบาย​ยกเลิก​การ​เดิน​ทาง​กอน​ที่​ลูกคา​จะ​ซื้อ​แพ็คเกจ​ทาง​ออนไลน​ (48 เปอร​เซ็น​ต) และ​คา​ธรรมเนียม

ราย​เดือน​แฝง​ (48 เปอร​เซ็น​ต) บริษทั​ตางๆ​ ใน​ภูมิภาค​น้ี​จําเป็น​ที่​จะ​ตอง​ให​ความ​สําคัญ​กับ​การนําเสนอ​แง​มุมเห​ลา​น้ี​

เพื่อ​สราง​ความ​พึง​พอใจ​ให​แก​ลูกคา​อยาง​แท​จริง

ประเด็น​ที่​นา​สนใจ​ก็​คือ​ ควา​มคาด​หวัง​ใน​เอเชีย​ตะวัน​ออก​เฉียง​ใต​ถูก​ขับ​เคลื่อน​ดวย​กลุม​ผู​บริโภค​ที่​มี​อา​ยุ​ 50 ปี​ขึ้น​ไป​

โดย​พวก​เขา​ (60 เปอร​เซ็น​ต) ตองการ​ให​แบรนด​ตางๆ​ รูจัก​และ​เคารพ​พวก​เขา​ และ​ (57 เปอร​เซ็น​ต) ตองการ​ที่​จะ

ได​รับ​ความ​พึง​พอใจ​ใน​ทุก​แง​มุม​และ​ทุก​ขัน้​ตอ​น ​ผล​การ​สํารวจ​แสดง​ให​เห็น​วา​หาก​ความ​คาด​หวัง​เหลา​น้ี​ไม​ได​รับ​การ

ตอบ​สน​อง​ ก็​อาจ​สง​ผล​เสีย​ตอ​ผล​ประกอบ​การ​ของ​แบรนด​นัน้ๆ

อยางไร​ก็​ตาม​ แบรนด​ตางๆ​ ควร​ให​ความ​สนใจ​กับ​ผู​บริโภค​ทุก​กลุม​ เชน​ มุง​เนน​การ​สราง​แบรนด​รอยัล​ตีก้ับ​กลุม​คน

รุน​ใหม​ เพื่อ​รักษา​ชื่อ​เสียง​ใน​ระยะ​ยาว​ ทัง้​น้ี​ กลุม​คน​อา​ยุ​ 18-34 ปี​มี​แนว​โนม​ที่​จะ​แชร​ประสบการณ​ที่​ไม​ดี​กับ​แบรนด

ให​เพื่อน​ๆ (51 เปอร​เซ็น​ต) หรือ​คนใน​ครอบ​ครัว​ (48 เปอร​เซ็น​ต) ได​ทราบ​ เมื่อ​เทียบ​กับ​กลุม​คน​อา​ยุ​ 50 ปี​ขึ้น​ไป​ ซึ่ง

มี​แนว​โนม​ที่​จะ​รอง​เรียน​ไป​ยัง​บริษทั​ที่​เกี่ยวของ​โดย​ตรง​ (48 เปอร​เซ็น​ต)

เน่ืองจาก​ผู​บริโภค​ใน​เอเชีย​ตะวัน​ออก​เฉียง​ใต​มี​ความ​คาด​หวัง​ตอ​ประสบการณ​เพิ่ม​สูง​ขึ้น​อยาง​ตอ​เน่ือง​ ดัง​นัน้​แบรนด

ที่​ตองการ​เอาชนะ​ความ​ทาทาย​ดัง​กลาว​น้ี​ จําเป็น​ตอง​ลง​ลึก​ถึง​ความ​ตองการ​ของ​ลูกคา​กลุม​เป า​หมาย​ให​ครบ​ทุก​ดาน​

รวม​ทัง้​คาด​การณ​และ​ตอบ​สนอง​ความ​ตองการ​ที่​หลาก​หลาย​เหลา​นัน้​ให​ตรง​จุด

สามารถ​ดาวนโหลด​รายงาน​ฉบับ​เต็ม “Adobe Experience Index: Consumer Experience Expectations Score

& Insights” ไดที่​น่ี​ สําหรับ​รายงาน​เฉพาะ​ภูมิภาค​เอเชีย​ตะวัน​ออก​เฉียง​ใต​สามารถ​ดาวนโหลด​ได​ที่​น่ี

เกี่ยว​กับ​อะโด​บี

อะโด​บีเปลี่ยน​โลก​ผาน​ประสบการณ​ดาน​ดิจิตอล​ ราย​ละเอียด​เพิ่ม​เติม www.adobe.com/sea


