
อะโดบีเผย ประสบการณ ลูกคาตัวแปรสําคัญตอการ

ดําเนินธุรกิจ แตการปรับใชเทคโนโลยียังคงลาชา

ประเทศไทย, กรุงเทพฯ – 3 พฤษภาคม 2562 – ผลการศึกษาลาสุดของอะโดบีภายใตความรวมมือกับ

Econsultancy ระบุวา การนําเสนอประสบการณลูกคา (Customer Experience – CX) แบบเฉพาะบุคคลที่ดีเยี่ยม

เป็นตัวแปรสําคัญที่สุดหรับการดําเนินธุรกิจในปี 2562 อยางไรก็ตาม การปรับใชเทคโนโลยีดานการตลาดและ CX

ยังคงมีลักษณะไมตอเน่ือง รายงานผลการศึกษาเกี่ยวกับขอมูลเชิงลึกดานดิจิทัล: แนวโนมดานดิจิทัลในปี 2562

(“Digital Intelligence Briefing: 2019 Digital Trends”) ใหขอมูลรายละเอียดเกี่ยวกับสถานะปัจจุบันของแนว

โนมทางดานดิจิทัลซึ่งจะสงผลกระทบตอบริษทัตางๆ ในชวงหน่ึงปีนับจากน้ี

CX คือปัจจัยสําคัญ แตการปรับใชเทคโนโลยีกลับเชื่องชา

การปรับปรุงประสบการณลูกคาถือเป็นหน่ึงในภารกิจสําคัญที่สุดสําหรับองคกรธุรกิจในชวงปี 2562 โดยเกือบหน่ึงใน

หา (19%) ของผูตอบแบบสอบถามระบุวาเป็นโอกาสที่นาตื่นเตนที่สุดสําหรับปีน้ี อยางไรก็ดี กวาครึ่งหน่ึง (54%)

ของบริษทัทัว่โลกระบุวาความพรอมดาน CX ของตนเองอยูในระดับ ‘ไมสูงมากนัก’ (46%) หรือ ‘ไมมีความพรอม’

(8%) องคกรในสหรัฐฯ มีแนวโนมมากที่สุดที่จะมองวาประสบการณลูกคาที่องคกรนําเสนออยูในระดับ ‘สูงมาก’

(15%) ขณะที่ผูตอบแบบสอบถามใน APAC มีเพียง 9% เทานัน้ที่ระบุอยางนัน้

พอลา พารคส ผูอํานวยการอาวุโสฝ ายการตลาดประจําภูมิภาคเอเชีย-แปซิฟิกของอะโดบี กลาววา “ผลการศึกษาของ

เราบงชี้วา ถึงแมจะมีเทคนิคและแนวทางใหมๆ ที่เกี่ยวของกับประสบการณลูกคาเกิดขึ้น แตองคกรตางๆ กลับ

ประสบปัญหาในการกาวใหทันกับความเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว ภารกิจสําคัญของเราคือการทํางานรวมกับบริษทัตางๆ

เพื่อปลดล็อคความเป็นไปไดในการจัดการประสบการณของลูกคา และเพิ่มความรวดเร็วในการปรับปรุงธุรกิจ”

การปรับแตงแบบเฉพาะบุคคล (Personalisation) จะยังคงเป็นสวนที่ไดรับความสนใจจากองคกรตางๆ ที่ตองการ

นําเสนอประสบการณที่เหนือชัน้ใหแกลูกคา รายงานของอะโดบีชี้วา นักการตลาดสองในหาคน (44%) ระบุถึงปัญหา

ทาทายสําคัญที่สุดที่พวกเขาประสบพบเจอในชวงปีน้ี นัน่คือ ‘ความยากลําบากในการมีมุมมองอยางรอบดานเกี่ยวกับ

ลูกคาโดยครอบคลุมการติดตอสื่อสารทัง้หมด’ ที่จริงแลว นักการตลาดเกือบหน่ึงในสาม (31%) มองวา ‘การขาดการ

บูรณาการของเทคโนโลยีดานการตลาด’ คืออุปสรรคที่ขัดขวางการตรวจสอบการติดตอสื่อสารกับลูกคาและกลุมเป า

หมายอยางครบวงจร
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ประสบการณลูกคายังคงเป็นปัจจัยสําคัญที่สรางความแตกตางดานการแขงขัน บรรดาองคกรธุรกิจจึงพยายามที่จะ

นําเสนอการตลาดแบบเฉพาะบุคคลซึ่งขับเคลื่อนดวยขอมูลในขอบเขตที่กวางขวาง โดยนักการตลาด (32%) ชี้วา

‘การนําเสนอประสบการณเฉพาะบุคคลในแบบเรียลไทม’ ยังคงเป็นเป าหมายสําคัญที่สุดในชวงสามปีขางหน า

การใชขอมูลที่ดีขึ้นในชวงปี 2562

นอกจากน้ี รายงานแนวโนมดิจิทัลประจําปี 2562 ของอะโดบีเปิดเผยวา องคกรธุรกิจสวนใหญทัว่โลกจําเป็นที่จะ

ตองปรับใชเทคโนโลยีดานการตลาดและ CX ที่มีประสิทธิภาพ สามารถรองรับการดําเนินงานในอนาคต ทัง้น้ี องคกร

สวนใหญ (64%) ดําเนินกิจกรรมดานการตลาดโดยอางอิง ‘แนวทางที่แยกเป็นสวนๆ โดยมีการบูรณาการระหวาง

เทคโนโลยีตางๆ อยางไมสอดคลองกัน’ (46%) หรือ ‘มีเทคโนโลยีคลาวดน อยมากหรือไมมีเลย’ (18%) แมวา

ตัวเลขดังกลาวจะปรับปรุงดีขึ้นเมื่อเทียบกับตัวเลข 67% ที่ระบุไวในรายงานของอะโดบีเมื่อปีที่แลว แตก็ยังคง

หมายความวามีองคกรธุรกิจเพียงสวนน อยที่ไดรับประโยชนจากชุดเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพ

ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวา องคกรธุรกิจไมถึง 1 ใน 10 แหงทัว่โลก (9%) มี ‘โครงสรางเทคโนโลยีบนระบบคลา

วดที่บูรณาการเขาดวยกันอยางกลมกลืน’ แมวาอัตราการปรับใชเทคโนโลยีแบบครบวงจรจะยังคงอยูในระดับตํ่า แต

ก็มีความจําเป็นเรงดวนที่จะตองติดตัง้ใชงานเครื่องมือดังกลาว ทัง้น้ีกวาครึ่งหน่ึง (55%) ของผูตอบแบบสอบถาม

ทัง้หมดคาดหวังวาจะมี ‘การใชขอมูลที่ดีขึ้นเพื่อแบงเซ็กเมนตและกําหนดกลุมเป าหมายอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น

’ ซึ่งนับเป็นหน่ึงในสามเป าหมายดานการตลาดที่สําคัญที่สุด โดยมีการเลื่อนอันดับเพิ่มขึ้นมากที่สุดสําหรับรายการ

ภารกิจสําคัญขององคกรในชวงปี 2562

ในสวนของปัญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence – AI) และการเรียนรูของเครื่อง (Machine Learning – ML)

องคกรตางๆ ทัว่โลกมีความเห็นแยกเป็นสองฝ ายเทาๆ กันระหวางองคกรที่ตระหนักถึงคุณประโยชนของเทคโนโลยี

เหลาน้ีตอการดําเนินธุรกิจ กับองคกรที่ยังไมสามารถระบุถึงคุณประโยชนที่เกี่ยวของได ขอมูลที่พบเผยใหเห็นวา ผู

ตอบแบบสอบถาม 50% ‘กําลังใชงาน’ หรือ ‘มีแผนที่จะลงทุน’ ในเทคโนโลยี AI และ ML

ผูบริหารในภูมิภาค APAC มีความเห็นในแงบวกเกี่ยวกับระบบงานอัตโนมัติ (Automation) โดยมีเพียง 24%

เทานัน้ที่ระบุวาตนเองรูสึก ‘ไมแนใจ’ เมื่อเทียบกับ 34% ในสหรัฐฯ ยิ่งไปกวานัน้ องคกรธุรกิจใน APAC (24%) ได

รับผลกระทบแงบวกมากกวาผลเสียจากการมุงเนนการปกป องขอมูลของผูบริโภคเพิ่มมากขึ้น

พารคส กลาวเพิ่มเติมวา “ถึงแมวาองคกรตางๆ จะเขาใจถึงความสําคัญของเทคโนโลยีและแนวทางการตลาดที่ขับ

เคลื่อนดวยขอมูล เชน เทคโนโลยี AI และ Machine Learning แตก็ยังคงมีความลาชาในการปรับใชเทคโนโลยีดัง

กลาว ที่จริงแลว หลายๆ บริษทัยังคงใชเทคโนโลยีที่แยกเป็นสวนๆ ซึ่งสงผลใหการดําเนินธุรกิจขาดความตอเน่ือง

และไมสอดคลองกัน ที่อะโดบี เรามุงมัน่ที่จะพัฒนาโซลูชัน่ที่ผนวกรวมเขาดวยกันอยางกลมกลืน ซึ่งจะชวยปลด

ล็อคขอมูลทัว่ทัง้องคกร เพื่อรองรับการนําเสนอประสบการณลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ
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