
ออราเคิลแนะวิธีการใหมในการสรางความพึงพอใจ

ใหแกลูกคา ระบุหากลูกคาไดรับประสบการณ ในเชิง

ลบ องคกรอาจสูญเสียรายไดมากถึง 20%

กรุงเทพฯ, ประเทศไทย – 19 กุมภาพันธ 2556 ออราเคิลเปิดเผยรายงาน “ขอมูลเชิงลึกทัว่โลกเกี่ยวกับความ

สําเร็จในยุคสมัยของประสบการณลูกคา” ซึ่งเป็นผลการสํารวจความคิดเห็นของผูบริหารระดับสูง 1,342 คน จาก 18

ประเทศทัว่โลก ทัง้ในอเมริกาเหนือ ยุโรป เอเชีย-แปซิฟิก และละตินอเมริกา พบวา ผูบริหาร 97% เห็นพองตองกัน

วา การนําเสนอประสบการณที่ดีเยี่ยมใหแกลูกคามีความสําคัญอยางมากตอการสรางความไดเปรียบทางธุรกิจและ

การปรับปรุงผลประกอบการ และหากองคกรไมสามารถมอบประสบการณที่นาพอใจ หรือทําอยางเสมอตนเสมอ

ปลายแลว ก็อาจสงผลใหบริษทัสูญเสียรายไดราว 20% ตอปี

ผูบริหาร 93% ระบุวา การปรับปรุงประสบการณของลูกคาคือ 1 ใน 3 ภารกิจสําคัญขององคกรในชวง2 ปีนับจากน้ี

และ 91% ตองการที่จะเป็นผูนําทางดานประสบการณลูกคาในแวดวงธุรกิจของตน อยางไรก็ตาม หลายๆ องคกรยัง

คงประสบปัญหาชองวางในการดําเนินการ โดย 37% เพิ่มเริ่มดําเนินโครงการอยางเป็นทางการสําหรับการปรับปรุง

ประสบการณของลูกคา และมีเพียง 20% เทานัน้ที่ดําเนินโครงการระดับสูงสําหรับการปรับปรุงประสบการณของลูก

คา

 

ผลการศึกษายังบอกอีกวา ผูบริหารบางรายมองขามผลกระทบจากประสบการณของลูกคาที่มีตอพฤติกรรม  โดย

49% ของผูบริหารระบุวา ลูกคาจะเปลี่ยนไปใชแบรนดอื่นเมื่อไดรับประสบการณที่ไมนาพอใจ แต 89% ของลูกคา

กลับบอกวาตนเองตัดสินใจเปลี่ยนไปใชแบรนดอื่นเมื่อไดรับประสบการณที่ไมนาพอใจ

 

ในสวนของการใชงานโซเชียลมีเดีย เพื่อขยายชองทางการแสดงความคิดเห็นของลูกคา และองคกรธุรกิจที่หลายๆ

หนวยงานกําลังใหความสําคัญอยูนัน้ ผลสํารวจพบวา 81%ของผูบริหารเชื่อวา ปัจจุบัน การมอบประสบการณที่ดีให

แกลูกคาจําเป็นตองอาศัยการใชประโยชนจากโซเชียลมีเดียอยางมีประสิทธิภาพ แต 35% ไมมีชองทางโซเชีย

ลมีเดียสําหรับการใหบริการแกลูกคา
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เพราะเหตุน้ีองคกรธุรกิจจึงหันมาลงทุนเพื่อปรับปรุงประสบการณใหแกลูกคา โดย 18% ของผูบริหารมีแผนจะเพิ่ม

คาใชจายในการปรับเทคโนโลยีเพื่อปรับปรุงประสิทธิการใหบริการลูกคา โดยเล็งเห็นวาการปรับปรุงการวิเคราะห

ขอมูลลูกคาคือภารกิจสําคัญสูงสุดของบริษทั

 

ในการดําเนินกลยุทธที่เหมาะสมในดานประสบการณของลูกคา จําเป็นที่จะตองดําเนินการเปลี่ยนแปลงองคกรขัน้

พื้นฐาน  โดยโครงการที่ประสบผลสําเร็จในการปรับปรุงประสบการณของลูกคาจะมีขอบเขตครอบคลุมทัง้ในสวนของ

บุคลากร กระบวนการ และเทคโนโลยี  ผูบริหารในองคกรที่ดําเนินโครงการใน “ระดับสูง” ประสบความสําเร็จในการ

ดึงดูดพนักงานดวยวิธีการดังตอไปน้ี 1.การจัดฝึกอบรมและมอบสิ่งจูงใจใหแกพนักงานเพื่อนําเสนอประสบการณที่ดี

เยี่ยม 2.การปรับปรุงคานิยมหลักขององคกรเพื่อใหครอบคลุมประสบการณของลูกคา 3.การปรับใชเทคโนโลยีที่

เฉพาะเจาะจงเพื่อปรับปรุงการใหบริการแกลูกคา

 

เดวิด แวป รองประธานกลุม ฝายพัฒนาแอปพลิเคชัน่ บริษทั ออราเคิล คอรปอเรชัน่ จํากัด กลาววา รายงานฉบับน้ี

แสดงใหเห็นวาองคกรตางๆ ทัว่โลกในหลากหลายกลุมอุตสาหกรรมเริ่มที่จะเขาใจถึงผลกระทบทางธุรกิจที่เกิดขึ้น

จากความลมเหลวในการมอบประสบการณที่ดีใหแกลูกคา แตยังคงประสบปัญหาทาทายในเรื่องของการดําเนินการ

 

”เราขอแนะนําใหองคกรธุรกิจจัดทําแผนผังการเขารับบริการของลูกคา เพื่อตรวจสอบวามีจุดใดบางที่จะสามารถ

ปรับปรุงได ทัง้น้ีเพื่อแกไขปัญหาชองวางในการดําเนินการ ดวยการเสริมสรางศักยภาพใหแกลูกคาและพนักงาน

การเชื่อมโยงระบบตางๆ ภายในองคกรเขาดวยกัน และการปรับใชกระบวนการและเครื่องมือทางดานเทคโนโลยีที่

ยืดหยุน จะทําใหองคกรสามารถนําเสนอการบริการลูกคาที่ราบรื่นและสอดรับกับความตองการของลูกคา โดย

ครอบคลุมทุกขัน้ตอนของการใหบริการ”

 


