
เอ็กซพีเรียน เผยรายงานวิจัยการบริหารจัดการ การ

ทุจริต ประจําปี 2560 และประสิทธิภาพในการรับมือ

กับการทุจริตของบริษัทในประเทศไทย

ดัชนีความเชื่อมัน่ระบบดิจิทัลชุดใหมชี้ชัดอัตราการทุจริตในภูมิภาคสูงขึ้น โดยผูใหบริการสวนใหญในไทยและ

เอเชียแปซิฟิกตางลมเหลวในการสงเสริมความใหเกิดความเชื่อมัน่ระดับสูงแกผูบริโภค
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ภาพขาว: บริษทัเอ็กซพีเรียน เอเชีย แปซิฟิก นําโดย มร. เดฟ ดีมาน (ตรงกลาง) กรรมการผูจัดการประจําภูมิภาค

เอเชียตะวันออกเฉียงใตและตลาดเกิดใหม และ มร. นิค ไวลด (ที่ 1 จากซาย) หัวหน าฝ ายการป องกันการทุจริต

และอัตลักษณ พรอมดวย อุชเชนน อุดมเดชวัฒน (ที่ 3 จากซาย) ผูจัดการเอ็กซพีเรียนประจําประเทศไทย รวมงาน

แถลงขาว “Fraud Management Insights 2017” ณ โรงแรม แกรนด ไฮแอท เอราวัณ กรุงเทพฯ

กรุงเทพฯ 9 พฤศจิกายน 2560 – บริษทั เอ็กซพีเรียน จํากัด (มหาชน) ผูใหบริการขอมูลชัน้นําระดับโลก เปิดเผย

ขอมูลดัชนีความเชื่อมัน่ระบบดิจิทัล (Digital Trust Index) ของรายงานขอมูลเชิงลึกดานการบริหารจัดการ การทุ

จริต ประจําปี 2560 (Fraud Management Insights 2017) จัดทําโดย เอ็กซพีเรียน รวมกับไอดีซี บริษทัที่ปรึกษา

และวิจัยการตลาดเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารชัน้นํา ระบุวาอัตราการทุจริตในเอเชียแปซิฟิกกําลังอยูในขัน้

รุนแรงอยางเห็นไดชัด โดยมีผูคน 1 ใน 5 ที่เคยประสบเหตุการณทุจริตโดยตรง และ 1 ใน 3 มีบุคคลใกลชิดเคยได

รับผลกระทบจากเรื่องน้ี และพบวาการทุจริตในระดับรุนแรงจะยิ่งเพิ่มสูงขึ้นเมื่อมีการใชบริการระบบดิจิทัลมากขึ้น

ซึ่งสงผลกระทบเชิงลบตอความเชื่อมัน่ของผูบริโภคอยางมาก ปัญหาน้ียังถือเป็นความทาทายตอเศรษฐกิจระบบ

ดิจิทัลที่กําลังเติบโต โดยเฉพาะในประเทศไทยพบอัตราการทุจริตในอัตราสูง พบวาคนไทย 22% เคยไดรับผลกระ

ทบจากการทุจริตโดยตรง และมากกวา 1 ใน 3 (ราว 35%) ของกลุมตัวอยางชาวไทย หรือบุคคลใกลชิดเคยถูกทุ

จริต

รายงานวิจัยครัง้น้ีครอบคลุมตลาดตาง ๆ ทัว่ภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก โดยดําเนินการสํารวจผูบริโภคจํานวน 3,200 คน

และองคกรมากกวา 80 แหงทัง้ในภาคธุรกิจการเงิน โทรคมนาคม และธุรกิจคาปลีก (ซึ่งเรียกโดยรวมวาผูใหบริการ

) โดยแตละแหงมีรายไดไมน อยกวา 10 ลานเหรียญดอลลารหสรัฐ (หรือประมาณ 331 ลานบาท) โดยมีการสํารวจ

ครอบคลุมถึง 10 ประเทศไดแก ออสเตรเลีย จีน ฮองกง อินเดีย อินโดนีเซีย ญี่ป ุน นิวซีแลนด สิงคโปร ไทย และเวี

ยดนาม
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ดัชนีความเชื่อมัน่ระบบดิจิทัล (Digital Trust Index) น้ี พัฒนาขึ้นเพื่อสรางวิธีการวัดผลความเชื่อมัน่ในภูมิภาคและ

ในภาคธุรกิจตาง ๆ ผานการตรวจสอบดวยชุดหลักเกณฑสําหรับอุตสาหกรรมในแตละประเทศ เพื่อคนหาระดับความ

เชื่อมัน่ของผูบริโภคที่มีตอบริการระบบดิจิทัล การศึกษาครัง้น้ียังทําใหทราบถึงพฤติกรรมและความคาดหวังของผู

บริโภค โดยพบวาผูบริโภคโดยทัว่ไปใหคะแนนดานความพึงพอใจตอประสบการณการทําธุรกรรมระบบดิจิทัลที่สูง

มาก แตในดานความเชื่อมัน่กลับมีคะแนนตํ่ามากซึ่งบงชี้ถึงความลมเหลวในเรื่องน้ี

ขอมูลดัชนีทําการวัดผลโดยใชตัวแปรหลัก 4 รูปแบบ ไดแก 1) การใชงานระบบดิจิทัล 2) แนวโนมการใชงานใน

อุตสาหกรรม 3) อัตราการทุจริต และ 4) ประสิทธิภาพของบริษทัดานการบริหารการทุจริต

การศึกษาครัง้น้ีพบวา โดยเฉลี่ยทัว่ทัง้ภูมิภาค ความเชื่อมัน่ตอบริการระบบดิจิทัลมีระดับตํ่า โดยคะแนนรวมของทัง้

ภูมิภาคมีคา 3.2 เต็ม 10 โดยธุรกิจโทรคมนาคมมีระดับคะแนนตํ่าสุดที่ 2.1 และธุรกิจบริการทางการเงินมีระดับ

คะแนนสูงสุดที่ 4.9

ทัง้น้ี บริษทัตาง ๆ ที่ถูกสํารวจตางยืนยันวาพวกเขามัน่ใจในการรับมือกับการทุจริตและสามารถมอบประสบการณที่ดี

กวาแกผูบริโภคไดเมื่อเกิดการทุจริตขึ้น ทวา สิ่งน้ีไมไดถูกถายทอดสูการรับรูของผูบริโภคเลย แมแตประเทศ

สิงคโปรและฮองกง ซึ่งคาดวานาจะมีคะแนนความเชื่อมัน่สูงเน่ืองจากเป็นประเทศที่มีระบบบริหารการทุจริตที่

ลํ้าสมัย แตกลับมีคะแนนตํ่าเน่ืองจากมีระดับการทุจริตที่รับไดทตํ่าและผูบริโภคเขาใจวาบริษทัตาง ๆ ไมมีระบบ

บริหารประสบการณหลังการทุจริตที่ดีพอ ซึ่งระดับการทุจริตที่รับไดที่ตํ่าน้ีพบเห็นไดในระบบเศรษฐกิจที่เจริญแลว

หลายแหง และเป็นเรื่องนาประหลาดใจที่ประเทศซึ่งเกิดการทุจริตมากที่สุดกลับมีการยอมรับตอการทุจริตมากที่สุด

เชนกัน ยกตัวอยางคือประเทศอินโดนีเซีย สําหรับธุรกิจคาปลีกโดยเฉพาะที่มีการใชระบบอี-คอมเมิรซ จะมีแนวโนม

คะแนนดีกวาในเรื่องความเชื่อมัน่ เน่ืองจากมีการใหความสําคัญในเรื่องการรับมือกับประสบการณหลังการทุจริตตอผู

บริโภค และสามารถจัดการประเด็นการทุจริตตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว

สําหรับประเทศไทยติดอันดับ 8 โดยมีคะแนนเฉลี่ยที่ 2.3 เทียบเทาสิงคโปร และเหนือกวาอินโดนีเซียซึ่งอยูที่ 1.8

โดยผูบริโภคชาวไทยมีระดับการทุจริตที่รับไดสูงกวาเมื่อเปรียบเทียบกับประเทศอื่น ๆ ในเอเชียแปซิฟิก อยางไรก็ดี

การทุจริตที่เกิดในอัตราสูงซึ่งมาพรอมกับประสบการณผูบริโภคที่ไมดี หลังจากเกิดการทุจริตนัน้ ถือเป็นปัจจัยสําคัญ

ที่เป็นอุปสรรคตอการสรางความเชื่อมัน่ระดับสูงของผูบริโภค เมื่อพิจารณาภาพรวมของทัง้ภูมิภาค พบวา

อินโดนีเซียและเวียดนามมีรายงานผลการทุจริตสูงสุด โดย 55% ของผูบริโภค หรือบุคคลใกลชิดเคยถูกทุจริตใน

ธุรกิจคาปลีกหรือโทรคมนาคม ในขณะที่ประเทศนิวซีแลนดและญี่ป ุนมีคะแนนรวมดีที่สุดในธุรกิจทุกรูปแบบ สวน

อันดับ 3 ไดแกออสเตรเลีย

มร. เดฟ ดีมาน กรรมการผูจัดการประจําภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใตและตลาดเกิดใหม เอ็กซพีเรียน เอเชียแป

ซิฟิก กลาววา “การกาวสูระบบดิจิทัลกําลังเกิดขึ้นอยางรวดเร็ว และเปลี่ยนแปลงแนวทางการทํางานและการดําเนิน

ชีวิตของเรา ดังนัน้ ความเชื่อมัน่จึงเปรียบเสมือนเงินสกุลสําคัญที่ขาดไมไดในโลกยุคดิจิทัลเชนทุกวันน้ี และเมื่อ



ประเทศไทยและทัว่ภูมิภาคกําลังกาวสูระบบดิจิทัลอยางเต็มตัว จึงจําเป็นอยางยิ่งที่องคกรตาง ๆ ตองสรางหลัก

ประกันวาบริการระบบดิจิทัลที่นําเสนอนัน้มีความนาเชื่อถือในระดับสูง”

“เน่ืองจากผูบริโภคจะไมใชบริการที่พวกเขาไมรูสึกเชื่อมัน่” เดฟ กลาวยํ้า “คะแนนดัชนีความเชื่อมัน่ระบบดิจิทัล

ของไทยที่ 2.3 เต็ม 10 ชี้ใหเห็นวา มีเสนแบงที่ชัดเจนระหวางวิธีคิดของผูดําเนินธุรกิจที่คิดวาสามารถการบริหาร

ธุรกรรมดิจิทัลที่มีการทุจริตได ซึ่งแตกตางกับประสบการณจริงที่ผูบริโภคไดสัมผัสเมื่อเกิดการทุจริตขึ้น”

ดังนัน้ เพื่อเพิ่มความเชื่อมัน่ของผูบริโภคตอบริการระบบดิจิทัล รายงานดัชนีความเชื่อมัน่ระบบดิจิทัลจึงระบุถึง

ปัจจัยความแตกตาง สําคัญที่ผูใหบริการตองคํานึงถึง เพื่อเสริมสรางความเชื่อมัน่ระหวางบริษทัและผูบริโภค ดังน้ี

ปัจจัยที่ 1 : ปริมาณธุรกรรมระบบดิจิทัลเติบโตสูงขึ้น

ปริมาณการใชงานธุรกรรมระบบดิจิทัลที่เติบโตขึ้นอยางรวดเร็วสรางความประหลาดใจใหแกภาคธุรกิจและเศรษฐกิจ

ทัว่ภูมิภาค สําหรับภาคธุรกิจนัน้ การจะเพิ่มสวนแบงของปริมาณการใชงานที่เพิ่มขึ้นน้ี จําเป็นตองมีการลงทุนใน

ดานเทคโนโลยีอยางชาญฉลาด เพื่อยกระดับสิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐานในการประมวลผลธุรกรรมเหลาน้ี รวมถึง

เครื่องมือในการบริหารจัดการปริมาณการใชงาน พรอมการรับประกันทัง้ในดานความปลอดภัย ความพรอมในการใช

งาน และความนาเชื่อถือของบริการระบบบดิจิทัลของบริษทั

บริษทัและวิสาหกิจทัว่ภูมิภาคจําเป็นตองใชระบบอัตโนมัติเพื่อรับมือกับการทุจริตที่คาดวาจะมีเพิ่มมากขึ้น อันเกิด

จากรูปแบบธุรกรรมระบบดิจิทัลที่เพิ่มขึ้น

ปัจจัยที่ 2 : การแขงขันเพื่อมอบความสะดวกสบาย

มร. เดฟ ดีมาน ยังกลาววา “เราอาจตองเลือกกันระหวางการบริหารการทุจริตที่มีประสิทธิภาพกับการมอบ

ประสบการณผูบริโภคที่สะดวกสบาย โดยเฉพาะในกลุมองคกรที่ตองแขงขันกันเพื่อนําเสนอโซลูชัน่ที่ดีกวาและ

รวดเร็วกวา ซึ่งบริษทัที่สามารถสรางสมดุลของสองเรื่องน้ีไดดียอมจะเป็นผูชนะในธุรกิจประเภทนัน้ ๆ ไดในอนาคต

”

ทัง้น้ี สิ่งสําคัญคือการที่ผูใหบริการในเอเชียแปซิฟิกจะตองปรับปรุงความสามารถของระบบการบริหารและการตรวจ

สอบการทุจริตทุจริต ผานการวิเคราะหประวัติ/พฤติกรรมผูบริโภคเพื่อระบุการทุจริตไดโดยไมการรบกวนการใชงาน

ดังนัน้การพยายามคงความสมดุลระหวางการรักษาความปลอดภัยของผูบริโภคจากการทุจริตไปพรอม ๆ กับการ

พยายามลดความติดขัดของการทําธุรกรรมออนไลน ถือเป็นเรื่องสําคัญอยางยิ่งยวด เน่ืองจากการเขาสูระบบดิจิทัล

กําลังเกิดขึ้นอยางรวดเร็วทัว่ทัง้ภูมิภาค

ปัจจัยที่ 3 : การทุจริตมีวิวัฒนาการอยางตอเน่ือง

นับเป็นเรื่องยากสําหรับผูใหบริการในการตรวจจับการทุจริตที่มีความหลากหลายมากขึ้นในแตละวัน รวมไปถึง

ประสิทธิภาพการตอบสนองที่ลดลง เน่ืองดวยการทุจริตมีการพัฒนารูปแบบใหม ๆ ที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็ว ทําใหผูให



บริการในแถบเอเชียแปซิฟิกจะตองมีวิธีการป องกันในการตรวจสอบการทุจริต เพื่อรับมือกับรูปแบบตาง ๆ ที่ยังไม

เคยพบเห็นมากอนซึ่งมีแนวโนมจะเกิดขึ้นในอนาคต

ดวยความจําเป็นในการแบงแยกศูนยขอมูลภายในองคกรและการวิเคราะหเพื่อประสิทธิภาพมากขึ้น การเพิ่มขึ้นของ

ปริมาณขอมูลและความหลากหลายของชองทางตางๆในการติดตอ ทําใหเกิดความยากลําบากแกศูนยเก็บขอมูล

ภายในองคกร ที่จะมองภาพรวมของทัง้ระบบธุรกิจและผูบริโภคในภาพเดียว การแบงแยกศูนยเก็บขอมูลภายใน

องคกรและการวิเคราะหที่มีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้นจะชวยใหผูใหบริการสามารถเขาใจถึงพฤติกรรมผูบริโภคไดดีขึ้น

ทัง้ยังชวยปรับปรุงความแมนยําและความรวดเร็วในการยืนยันตัวตนของผูบริโภค อีกทัง้ยังชวยเพิ่มประสิทธิภาพใน

การตรวจจับการทุจริตและเพิ่มความเชื่อมัน่ของผูบริโภคใหมากขึ้น

ผูใหบริการที่มีวิธีการป องกันลวงหน าสําหรับกรณีการทุจริต

การทุจริตออนไลนและการขโมยอัตลักษณบุคคล เป็นความวิตกกังวลหลักของผูใหบริการในภูมิภาคน้ี บริษทัตางๆ

พากันหันไปใชเทคโนโลยีใหมเพื่อชวยปกป องทัง้องคกรและผูบริโภค แตสวนมากมักไมไดนํามาปฏิบัติในแบบบูรณ

าการ โดยวิธีการที่ไดผลคือการใชโซลูชัน่ส “Super ID” ซึ่งเป็นอัตลักษณบุคคลระบบดิจิทัลรุนใหมซึ่งตองใชขอมูล

ยืนยันตัวตนหลายระดับและเหมาะกับการทํางานที่ฉับไว ผสานการทํางานของปัญญาประดิษฐ (AI) ขอมูลไบโอเมท

ริกซ (Biometrics) และขอมูลทางเลือกในแบบบูรณาการ เพื่อการบริหารการทุจริตอยางมีประสิทธิภาพ

มร. นิค ไวลด หัวหน าฝ ายการป องกันการทุจริตและอัตลักษณ ของเอ็กซพีเรียน เอเชีย แปซิฟิก กลาววา “ที่ผานมา

เราใชระบบ Hunter ของเอ็กซพีเรียนในการใหบริการแกผูบริโภคของเราในประเทศอินเดีย เพื่อชวยในการวิเคราะห

ธุรกรรมมากกวา 3 ลานรายการในแตละเดือน ซึ่งเราพบวา แมระบบฐานขอมูลประชาชนแหงชาติ Aadhaar ของ

อินเดียจะมีการใชขอมูลไบโอเมทริกซดวยแลวก็ตาม แต 75% ของการทุจริตก็เกิดจากการขโมยอัตลักษณบุคคล”

ดังนัน้ ธุรกิจตางๆ จึงควรพิจารณาเพิ่มประสิทธิภาพการตรวจจับการทุจริตและการป องกันขององคกรดวยความ

เขาใจผูบริโภคเชิงลึก (Customer Intelligence) เพิ่มเติม ผานการใชระบบ Super ID ในการตรวจสอบความถูก

ตองของอัตลักษณลูกคาในการทําธุรกรรมระบบดิจิทัล ซึ่งจะชวยยกระดับความปลอดภัยโดยไมเกิดการติดขัดในการ

ใชงานของผูบริโภค

“ทายที่สุดแลว แมการเขาสูระบบดิจิทัลจะนําพาเราเขาสูยุคใหมแหงความสะดวกสบาย หากตองทําใหผูบริโภคมี

ความเชื่อมัน่สูงตอโลกออนไลนดวย มิเชนนัน้ความพยายามทัง้หมดของเราคงสูญเปลา” คุณแซนดรา อึ้ง รอง

ประธานกลุมบริษทั ฝายกลุมปฏิบัติงาน ของไอดีซี ที่ปรึกษาและวิจัยดานไอซีทีชัน้นํากลาว “การป องกันการทุจริต

รุนใหมเป็นสิ่งที่เป็นไปไดแลวในวันน้ี ดวยความลํ้าหน าทางเทคโนโลยีในการใชระบบขอมูลขนาดใหญ (Big Data)

และการวิเคราะหขอมูล บริษทัที่ทํางานบริหารจัดการขอมูลอยางเอ็กซพีเรียนมีการใชเครื่องมือการวิเคราะหขอมูล

ใหมลาสุด เพื่อชวยใหวิสาหกิจสามารถป องกันการทุจริตและการตัดสินใจโดยอัตโนมัติได”

###


