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การวิจัิัยของ Salesforce นำำาเสนำอขอ้มูลูเชิงิลกึเพื่่�อชิว่ิยให้ธุ้รุกจิั
เปล่�ยนำวิธิุก่ารสรา้งควิามูสำาเร็จัของลกูคา้
คน้ำดูรูายงานำทั้ั �งห้มูดูไดูท้ั้่� salesforce.com/research

ส่ิ�งที่่�คณุจะพบั
ในริายงานน่�

ส่ำาริว่จผูู้มู้อ่ำานาจในงานจดัซื้้�อ 
3,916 ริายที่ ั�ว่โลก

ส่ำาริว่จผูู้บ้ัริโิภค  
13,020 ริายที่ ั�ว่โลก

State of the Connected Customer ฉบับััทั้่� 5 ซึ่ึ�งเป็นำผลงานำวิจัิัย
ของ Salesforce ไดูท้ั้ำาการสำารวิจัผูบ้ัรโิภคจัำานำวินำ 13,020 รายและ
ผูมู้อ่ำานำาจัในำงานำจััดูซึ่่�อจัำานำวินำ 3,916 ราย จัากทั้ั�วิโลกเพื่่�อสำารวิจั
ประเด็ูนำต่อ่ไปนำ่�

•  การเปล่�ยนำแปลงควิามูสมัูพัื่นำธุท์ั้่�ลกูคา้มูต่่อ่แบัรนำดูใ์นำแงข่องควิามู
ไวิว้ิางใจัและควิามูภกัดู ่

•  ลกูคา้มูว่ิธิุก่ารอยา่งไรในำการปรับัสมูดูลุระห้วิา่งควิามูคาดูห้วิงัทั้่�มู่
ต่อ่การต่อบัสนำองควิามูต่อ้งการเฉพื่าะบัคุคลกบััควิามูเป็นำสว่ินำต่วัิ

•  ประสบัการณ์ข์องลกูคา้ในำรปูแบับั Digital-First เป็นำอยา่งไร
ในำแต่ล่ะชิว่ิงของ Customer Lifecycle

เนำ่�องจัากการปัดูเศษทั้ำาให้ค้า่เฉล่�ยรวิมูทั้ั �งห้มูดูในำรายงานำ
ฉบับัันำ่�ไมูเ่ทั้า่กบัั 100% การคำานำวิณ์เปรย่บัเทั้ย่บัทั้ั �งห้มูดู
จัะทั้ำาจัากต่วัิเลขสทุั้ธุทิั้กุประการ (ไมูใ่ชิต่่วัิเลขทั้่�ปัดูเศษ)

ขอ้มูลูในำรายงานำนำ่�มูาจัากการสำารวิจัแบับั
อำาพื่รางสองฝ่่าย ดูำาเนำนิำการต่ั �งแต่ว่ินัำทั้่� 8 ธุนัำวิาคมู  
ค.ศ. 2021 ถึงึวินัำทั้่� 1 กมุูภาพัื่นำธุ ์ค.ศ. 2022 โดูยมู่
กลุมู่ต่วัิอยา่งเป็นำผูต้่อบัแบับัสำารวิจัจัาก 29 ประเทั้ศ  
6 ทั้วิป่ และทั้กุคนำไมูมู่ส่ว่ินำเก่�ยวิขอ้งกบัั Salesforce  
และผูจั้ัดูทั้ำา ดูเูพื่ิ�มูเต่มิูทั้่� ห้นำา้ 25 
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บัที่ส่ริปุผูู้บ้ัริหิ้าริ
บัรรทั้ดัูฐานำของการคา้ การทั้ำางานำ และ
ชิว่ิติ่ประจัำาวินัำเปล่�ยนำไปอยา่งสิ�นำเชิงิ  
กระตุ่น้ำให้ล้กูคา้และแบัรนำดูต์่า่งๆ กลบััมูา
สรา้งการเชิ่�อมูต่อ่กนัำในำรปูแบับัให้มู ่

ในำปัจัจับุันัำประสบัการณ์ข์องลกูคา้อยูใ่นำ
รปูแบับั Digital-First แต่ไ่มูว่ิา่ลกูคา้จัะ
เลอ่กมูส่ว่ินำรว่ิมูอยา่งไร พื่วิกเขากค็าดูห้วิงั
ทั้่�จัะไดูรั้บัควิามูยดู่ห้ยุน่ำ การดูแูลอยา่งใสใ่จั
และเป็นำการสว่ินำต่วัิ ทั้ั �งนำ่� ควิามูไวิว้ิางใจัจัะ
เป็นำแสงนำำาทั้างทั้า่มูกลางสถึานำการณ์ท์ั้่�ต่วัิ
เลอ่กมูอ่ยูมู่ากมูายและเกดิูการควิบัคมุู
ขอ้มูลูสว่ินำบัคุคลทั้่�เขมู้งวิดูขึ�นำ

เศริษฐกจิที่่�ต่ ั�งอยูบ่ันฐานข้องคว่ามูไว่ว้่างใจ จะเป็นผูู้น้ำากลุมู่
ในำขณ์ะทั้่�ลกูคา้สำารวิจัโลกทั้่�เปล่�ยนำแปลงไปอยา่งรวิดูเร็วิ คำาถึามูเร่�องควิามูไวิว้ิางใจั  
คา่นำยิมู และควิามูซึ่่�อสตั่ยก์ป็รากฏขึ�นำเบั่�องห้นำา้ โดยลกูคา้ 88% เชิ้�อว่า่
คว่ามูไว่ว้่างใจมูค่ว่ามูส่ำาคญัมูากข้ึ�นในชิว่่งเว่ลาแห้ง่การิเปล่�ยนแปลง

01

การิเริง่ต่วั่ข้องเที่คโนโลยด่จิทิี่ลัจดุปริะกายให้เ้กดิคว่ามูต่อ้งการิ
การิต่ลาดแบับัเฉพาะบัคุคล (Personalization) เพิ�มูข้ึ�น
ชิอ่งทั้างดูจิัทิั้ลัยงัคงมูอ่ทิั้ธุพิื่ลต่อ่การมูส่ว่ินำรว่ิมูของลกูคา้ แต่เ่มู่�อขอ้จัำากดัูดูา้นำ
สาธุารณ์สขุผอ่นำคลาย สิ�งสำาคญัสำาห้รับัองคก์รต่า่งๆ คอ่การเชิ่�อมูต่อ่การส่�อสาร
แบับัให้มูก่บัักลุมู่ลกูคา้ทั้่�ลองแลว้ิและใชิจ้ัรงิ ลกูคา้ 73% คาดห้ว่งัให้บ้ัริษิทัี่ต่า่งๆ 
เข้า้ใจถึงึคว่ามูต่อ้งการิและคว่ามูคาดห้ว่งัที่่�ไมูเ่ห้มูอ้นใคริข้องพว่กเข้า

02

โลกแห้ง่คว่ามูจริงิใบัให้มูก่ำาลงัที่ดส่อบัคว่ามูภกัดต่่อ่แบัรินด์
เนำ่�องจัากการลำาดูบััควิามูสำาคญัและพื่ฤต่กิรรมูของผูบ้ัรโิภคไดูเ้ปล่�ยนำไป  
ควิามูภกัดูต่่อ่แบัรนำดูท์ั้่�สรา้งมูานัำ�นำกำาลงัอยูร่ะห้วิา่งบัทั้ทั้ดูสอบัควิามูแข็งแกรง่  
โดยลกูคา้ 71% ไดเ้ปล่�ยนแบัรินดอ์ยา่งนอ้ย  1 คริ ั�งในป่ที่่�ผู้า่นมูา

03

ปริะส่บัการิณใ์นริปูแบับั Digital-First ไดโ้อกาส่เต่บิัโต่
คำาถึามูปลายเปิดูเร่�องผลกระทั้บัในำทั้กุจัดุูของวิงจัรชิว่ิติ่ลกูคา้ ห้รอ่ Customer Lifecycle 
นัำ�นำยงัคงอยู ่ผลขา้งเคย่งระยะยาวิจัากโควิดิู-19 ทั้่�มูต่่อ่ประสบัการณ์ข์องลกูคา้จังึเป็นำ
เร่�องทั้่�ต่อ้งโฟกสัให้ช้ิดัูขึ�นำ โดยลกูคา้ 68% มูก่าริซื้้�อส่นิคา้ผู้า่นชิอ่งที่างให้มู่ๆ   
ในชิว่่ง 2 ป่ที่่�ผู้า่นมูา

04
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ในำชิว่ิงระยะเวิลาไมูก่่�ป่มูานำ่� โรคระบัาดูซึ่ึ�งเกดิูขึ�นำ
ทั้ั�วิโลก สภาวิะโลกรอ้นำ และเห้ต่กุารณ์อ์่�นำๆ  
อก่มูากมูายลว้ินำสรา้งการเปล่�ยนำแปลงทั้่�สง่ผลกระ
ทั้บัอยา่งมูากต่อ่ชิว่ิติ่ลกูคา้ เมู่�อควิามูปกต่ทิั้่� 
มูมู่านำานำไดูก้ลายเป็นำอดูต่่ ทั้ำาให้ล้กูคา้กำาลงัมูอง
ห้าผน่ำดูนิำให้มูท่ั้่�สามูารถึยน่ำไดูอ้ยา่งมูั�นำคงบันำฐานำ
ของควิามูไวิว้ิางใจั

ลกูคา้ 88% เชิ้�อว่า่คว่ามูไว่ว้่างใจมู่
คว่ามูส่ำาคญัมูากข้ึ�นในชิว่่งเว่ลา
แห้ง่การิเปล่�ยนแปลง

การวิจัิัยจัากเอเดูลแมูนำ (Edelman) ชิ่�วิา่ธุรุกจิั
เป็นำ “พื่ลงัเพื่่�อรักษาเสถึย่รภาพื่” สว่ินำสถึาบันัำอ่�นำๆ 
เชิน่ำ รัฐ ส่�อมูวิลชินำ ถึกูจัับัต่ามูองดูว้ิยควิามูสงสยัทั้่�
เพื่ิ�มูขึ�นำ* เมู่�อพื่จิัารณ์าถึงึธุรรมูชิาต่กิารเป็นำ
ผูรั้บั ธุรุกรรมูต่า่งๆ จังึมูค่วิามูเส่�ยงและไมูไ่ดูเ้กดิู
บันำฐานำของควิามูเชิ่�อมูั�นำวิา่จัะทั้ำาให้เ้กดิูคณุ์คา่
แกล่กูคา้

เป็นำเร่�องดูท่ั้่�ลกูคา้สว่ินำให้ญรู่ส้กึวิา่ต่นำสามูารถึ
พื่ึ�งพื่าธุรุกจิัต่า่งๆ เพื่่�อต่อบัสนำองควิามูต่อ้งการ
ของต่นำไดู ้แมูใ้นำผูบ้ัรโิภคบัางสว่ินำจัะมูองวิา่ยงัมู่
บัางเร่�องทั้่�ควิรปรับัปรงุก็ต่ามู

เศริษฐกจิที่่�ต่ ั�งอยูบ่ัน
ฐานข้องคว่ามูไว่ว้่างใจ 
จะเป็นผูู้น้ำากลุมู่

* จัาก “Edelman Trust Barometer” มูกราคมู ค.ศ. 2022

ลกูคา้ทั้่�เห็้นำดูว้ิยกบััขอ้ควิามูต่อ่ไปนำ่�

ที่า่มูกลางคว่ามูไมูแ่นน่อน คว่ามูไว่ว้่างใจเป็นส่นิคา้ที่่�มูค่า่

ผูู้มู้อ่ำานาจในงานจดัซื้้�อ

ผูู้บ้ัริโิภค

ฉันำไวิว้ิางใจัวิา่บัรษัิทั้
สว่ินำให้ญจ่ัะต่อบัสนำอง

ควิามูต่อ้งการและควิามู
คาดูห้วิงัของฉันำไดู ้

76%

76%

67%

77%

64%

62%

บัรษัิทั้สว่ินำให้ญ่
มู ่ควิามูต่ั �งใจั ทั้่�จัะ

ต่อบัสนำองควิามูต่อ้งการ
และควิามูคาดูห้วิงัของฉันำ

บัรษัิทั้สว่ินำให้ญ่
มู ่ควิามูสามูารถึ ทั้่�จัะ

ต่อบัสนำองควิามูต่อ้งการ
และควิามูคาดูห้วิงัของฉันำ

01
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อาจัจัะฟังดูงูา่ย แต่ค่วิามูจัรงิใจัและการรับัฟัง  
ถึอ่เป็นำเร่�องแรกๆ ทั้่�องคก์รสามูารถึทั้ำาเพื่่�อสรา้ง
ควิามูไวิว้ิางใจัไดู ้การมูป่ระวิตั่ทิั้่�ใสสะอาดูจัะ
เป็นำพื่่�นำฐานำเบั่�องห้ลงัในำการทั้่�แบัรนำดูจ์ัะสรา้ง
ควิามูสมัูพัื่นำธุท์ั้่�ดูใ่ห้ล้กูคา้รูส้กึไวิว้ิางใจั

ลกูคา้ 74% บัอกว่า่การิส่้�อส่าริอยา่ง
ต่ริงไปต่ริงมูาและโปริง่ใส่ในปจัจบุันั
มูค่ว่ามูส่ำาคญัมูากข้ึ�นกว่า่ส่มูยัที่่�ยงั
ไมูมู่โ่ริคริะบัาด
ควิามูไวิว้ิางใจั เกดิูจัากการไดูรั้บัการดูแูลอยา่ง
พื่ถิึพ่ื่ถิึนัำ และไมูป่ลอ่ยลกูคา้ไวิท้ั้า่มูกลางระบับัทั้่�
พื่วิกเขาไมูรู่จั้ัก มูล่กูคา้ 62% บัอกวิา่มูค่วิามูผกูผันำ
ทั้างอารมูณ์ต์่อ่แบัรนำดูท์ั้่�พื่วิกเขามูย่อดูซึ่่�อมูากทั้่�สดุู 
ทั้ั �งนำ่� มูป่ฏสิมัูพัื่นำธุบ์ัางอยา่งทั้่�จัะทั้ำาให้พ้ื่วิกเขารูส้กึวิา่
ไมูไ่ดูเ้ป็นำคนำสำาคญั เชิน่ำ การไดูรั้บัโปรโมูชิั�นำทั้่�
ไมูเ่ก่�ยวิขอ้ง ห้รอ่การถึกูปลอ่ยให้ร้อ ซึ่ึ�งถึอ่วิา่มู ่
ควิามูเส่�ยงต่อ่การทั้ำาให้ล้กูคา้รูส้กึแปลกแยกและเป็นำ
การทั้ำาลายควิามูสมัูพัื่นำธุท์ั้่�สรา้งมูาอยา่งยากเย็นำ

พื่รอ้มูกนัำนำ่� ผูมู้อ่ำานำาจัในำงานำจััดูซึ่่�อไดูช้ิ่�ให้เ้ห็้นำวิา่ การ
ใชิข้อ้มูลูลกูคา้อยา่งมูค่วิามูรับัผดิูชิอบัเป็นำกญุแจั
สำาคญัในำการสรา้งควิามูมูั�นำใจั เพื่ราะเมู่�อบัทั้สนำทั้นำา
และธุรุกรรมูต่า่งๆ มูาอยูใ่นำรปูแบับั Virtual แลว้ิ  
สิ�งสำาคญัสำาห้รับัลกูคา้กลุมู่นำ่�คอ่การทั้่�อก่ฝั่�งต่อ้งมู่
การป้องกนัำทั้่�มูป่ระสทิั้ธุภิาพื่ เพื่่�อไมูใ่ห้เ้กดิูการนำำา
ขอ้มูลูไปใชิใ้นำทั้างทั้่�ผดิู

Top 5 ขอ้ควิรปฏบิัตั่เิพื่่�อสรา้งควิามูไวิว้ิางใจั* ไดูแ้ก่

คว่ามูไว่ว้่างใจเต่บิัโต่จากคว่ามูซื้้�อส่ตั่ย ์มูนษุยธริริมู และคว่ามูส่ามูาริถึ

เศริษฐกจิที่่�ต่ ั�งอยูบ่ัน
ฐานข้องคว่ามูไว่ว้่างใจ 
จะเป็นผูู้น้ำากลุมู่

* จััดูอนัำดูบััต่ามู % อา้งองิจัากผูท้ั้่�ต่อบัแบับัสอบัถึามูวิา่ “สำาคญัมูาก” ในำการสรา้งควิามูไวิว้ิางใจั  
** อา้งองิจัากผูมู้อ่ำานำาจัในำงานำจััดูซึ่่�อ

ส่้�อส่าริอยา่งต่ริงไปต่ริงมูาและโปริง่ใส่

ใชิข้้อ้มูลูลกูคา้อยา่งมูค่ว่ามูริบััผู้ดิชิอบั**

ปฏิบิัตั่กิบััลกูคา้ในฐานะบัคุคล ไมูใ่ชิต่่วั่เลข้

มูก่าริแกป้ญัห้าเชิงิริกุ

ที่ำาการิส่้�อส่าริเชิงิริกุ

1

2

3

4

5
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การแสดูงควิามูรับัผดิูชิอบัสรา้งจัดุูเดูน่ำไดูใ้นำ
ห้ลายวิกิฤต่ ในำชิว่ิงสองป่ทั้่�ผา่นำมูาลกูคา้ไดูมู้องดูวูิา่ 
ทั้า่มูกลางควิามูทั้า้ทั้ายทั้่�เกดิูขึ�นำนัำ�นำ องคก์รต่า่งๆ 
จัะดูำาเนำนิำการอยา่งไร เพื่่�อต่อบัสนำองวิกิฤต่ห้ว่ิงโซึ่่
อปุทั้านำ การเปล่�ยนำแปลงกฎเกณ์ฑ์ข์อ้บังัคบัั  
ควิามูไมูเ่ทั้า่เทั้ย่มูเชิงิโครงสรา้ง และ  
ควิามูเส่�อมูโทั้รมูของสิ�งแวิดูลอ้มู เมู่�อองคก์ร
ถึกูจัับัขงึเพื่่�อทั้ดูสอบัควิามูยดู่ห้ยุน่ำ นำ่�กเ็ป็นำอก่
ห้นำึ�งโอกาสเชิน่ำกนัำทั้่�จัะไดูพ้ื่สิจูันำต์่วัิเอง

ควิามูไวิว้ิางใจันัำ�นำเป็นำเร่�องซึ่บััซึ่อ้นำและมูห่้ลาย
แงมู่มุู ต่วัิอยา่งเชิน่ำ ลกูคา้คนำห้นำึ�งอาจัไวิว้ิางใจั
ในำคณุ์ภาพื่ของผลติ่ภณั์ฑ์จ์ัากบัรษัิทั้ห้นำึ�งแต่่
ไมูไ่ดูค้ำานำงึถึงึเร่�องพัื่นำธุะสญัญาต่อ่สิ�งแวิดูลอ้มู 
เป็นำต่น้ำ รายงานำพื่บัวิา่ควิามูไวิว้ิางใจัในำบัรษัิทั้ต่า่งๆ 
ในำภาพื่รวิมูแลว้ิมูก่ารขยบััขึ�นำเพื่ย่งเล็กนำอ้ยมูาต่ั �งแต่่
ป่ ค.ศ. 2020 แต่ค่วิามูไวิว้ิางใจัผา่นำการวิดัู
คณุ์ลกัษณ์ะเดูน่ำต่า่งๆ กลบััเพื่ิ�มูขึ�นำอยา่งมูาก
ต่วัิอยา่งเชิน่ำ ปัจัจับุันัำลกูคา้ 68% ไวิว้ิางใจัในำองคก์ร
ทั้่�พื่ดููควิามูจัรงิ ซึ่ึ�งเพื่ิ�มูขึ�นำถึงึ 9% จัากเมู่�อสองป่กอ่นำ 
เทั้รนำดูเ์ห้ลา่นำ่�เป็นำสญัญาณ์เชิงิบัวิกวิา่ธุรุกจิัต่า่งๆ 
กำาลงัมูาถึกูทั้างแลว้ิ

ลกูคา้ 52% บัอกว่า่โดยปกต่พิว่กเข้า
ไว่ว้่างใจบัริษิทัี่ต่า่งๆ อยูแ่ลว้่ ซื้ึ�ง 
เพิ�มูข้ึ�นจากเดมิูที่่� 48% ในป่ 2020

อา้งสทิั้ธุิ�อยา่งต่รงไปต่รง
มูาเก่�ยวิกบััผลติ่ภณั์ฑ์แ์ละ

บัรกิารของพื่วิกเขา

ดูำาเนำนิำการโดูยคำานำงึถึงึ
ผลประโยชินำส์งูสดุูของ

ลกูคา้เป็นำห้ลกั

แสดูงควิามูจัรงิใจัต่อ่
กจิักรรมูชิว่ิยเห้ลอ่สงัคมู

ต่า่งๆ ของบัรษัิทั้ 

ดูำาเนำนิำการโดูยคำานำงึถึงึ
ผลประโยชินำส์งูสดุูของ

สงัคมูเป็นำห้ลกั

บัอกควิามูจัรงิ

ลกูคา้จัะเกดิูควิามูไวิว้ิางใจัถึา้บัรษัิทั้ทั้ำาสิ�งต่อ่ไปนำ่�

คว่ามูไว่ว้่างใจต่อ่ธรุิกจิกำาลงัพุง่ข้ ึ�น

เศริษฐกจิที่่�ต่ ั�งอยูบ่ัน
ฐานข้องคว่ามูไว่ว้่างใจ 
จะเป็นผูู้น้ำากลุมู่

77%

68%

75%

71%

64%

68%

59%

68%

59%

65%

2020 2022
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เจาะปริะเด็น
คา่นยิมูข้องบัริษิทัี่
เพื่ราะแคผ่ลติ่สนิำคา้ห้รอ่บัรกิารทั้่�มูค่ณุ์ภาพื่
ยอดูเย่�ยมูนัำ�นำยงัไมูเ่พื่ย่งพื่อในำสายต่าลกูคา้
ห้ลายคนำ บัรษัิทั้ต่า่งๆ ยงัต่อ้งต่่�นำต่วัิเพื่่�อเป็นำ
ผูพ้ื่ทิั้กัษ์ควิามูยตุ่ธิุรรมูและเพื่่�อควิามูยั�งยน่ำของ
โลกอก่ดูว้ิย โดูยมูล่กูคา้ 85% บัอกวิา่วิธิุท่ั้่�บัรษัิทั้
ปฏบิัตั่ติ่อ่พื่นัำกงานำมูผ่ลต่อ่การต่ดัูสนิำใจัซึ่่�อ 
นำอกจัากนำ่� ลกูคา้กวิา่ 3 ในำ 4 บัอกวิา่สนำใจัในำวิถิึ่
ปฏบิัตั่ติ่า่งๆ เพื่่�อสิ�งแวิดูลอ้มู เชิน่ำ การปกป้อง
ทั้รัพื่ยากรธุรรมูชิาต่ ิการบัรรลเุป้าห้มูาย
กา๊ซึ่เรอ่นำกระจักสทุั้ธุเิป็นำศนูำยห์้รอ่ Net Zero 
Emissions เป็นำต่น้ำ

ลกูคา้จัำานำวินำมูากต่อ้งการให้อ้งคก์รต่า่งๆ พื่ดููถึงึ
ประเด็ูนำสงัคมูในำยคุปัจัจับุันัำให้มู้ากขึ�นำ โดูยลกูคา้ 
9 ในำ 10 จัากทั้ั �งห้มูดูคาดูห้วิงัให้บ้ัรษัิทั้ต่า่งๆ เปิดู
เผยคา่นำยิมูของบัรษัิทั้ อยา่งไรก็ต่ามู มูล่กูคา้
จัำานำวินำเพื่ย่งครึ�งเดูย่วิทั้่�รูส้กึวิา่บัรษัิทั้ต่า่งๆ ไดูท้ั้ำา
เชิน่ำนัำ�นำ เมู่�อคณุ์คา่ต่า่งๆ มูผ่ลกระทั้บัมูากขึ�นำต่อ่
การต่ดัูสนิำใจัซึ่่�อของ ดูงันัำ�นำการการยน่ำมูองเฉยๆ 
อยูข่า้งสนำามูจังึไมูไ่ดูท้ั้ำาให้ต้่วัิเองยิ�งปลอดูภยัขึ�นำ
เห้มูอ่นำดูงัแต่ก่อ่นำ

ลกูคา้ 66% บัอกว่า่ไดห้้ยดุซื้้�อข้อง
จากบัริษิทัี่ที่่�มูค่า่นยิมูไมูส่่อดคลอ้ง
กบััพว่กเข้า ซื้ึ�งเพิ�มูข้ึ�นจากเดมิูที่่� 
62% ในป่ ค.ศ. 2020

การิปฏิบิัตั่ติ่ามูห้ลกัจริยิธริริมูชิว่่ยกริะตุ่น้การิต่ดัส่นิใจซื้้�อข้องลกูคา้

จัำานำวินำรวิมูของผูท้ั้่�ต่อบัวิา่ “มูอ่ทิั้ธุผิลมูาก” และ “มูอ่ทิั้ธุพิื่ลบัางสว่ินำ”

94%

85%

78%

75%

73%

70%

อะไรคอ่สิ�งทั้่�ลกูคา้คดิูวิา่มูอ่ทิั้ธุพิื่ลต่อ่การต่ดัูสนิำใจัซึ่่�อจัากบัรษัิทั้ห้นำึ�งๆ

การปฏบิัตั่ติ่อ่ลกูคา้

การปฏบิัตั่ติ่อ่พื่นัำกงานำ

การปฏบิัตั่ดิูา้นำสิ�งแวิดูลอ้มู

การดูำาเนำนิำการดูา้นำควิามูอยตุ่ธิุรรมูทั้างเศรษฐกจิั

การดูำาเนำนิำการดูา้นำควิามูอยตุ่ธิุรรมูทั้างเชิ่�อชิาต่ิ

การมูส่ว่ินำรว่ิมูในำชิมุูชินำ

ข้องลกูคา้คาดห้ว่งัให้บ้ัริษิทัี่ต่า่งๆ 
เปิดเผู้ยเริ้�องคา่นยิมูข้องบัริษิทัี่

ข้องลกูคา้ที่่�ต่อบัว่า่บัริษิทัี่ต่า่งๆ  
ที่ำาเชิน่น ั�น

แต่มู่เ่พย่ง

88%

50%
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ประมูาณ์การส่�อสารออนำไลนำแ์ละออฟไลนำร์ะห้วิา่งลกูคา้และบัรษัิทั้

นบััจากน่� การิมูส่่ว่่นริว่่มูข้องลกูคา้จะเนน้ Digital-First

* จัากรายงานำ State of Connected Customer พื่ฤศจักิายนำ ค.ศ. 2021

การิเริง่ต่วั่ข้องเที่คโนโลยด่จิทิี่ลัจดุปริะกาย
ให้เ้กดิคว่ามูต่อ้งการิการิต่ลาดแบับัเฉพาะ
บัคุคล (Personalization) เพิ�มูข้ึ�น

การเวิน้ำระยะห้า่งทั้างสงัคมูผลกัดูนัำลกูคา้ให้ไ้ป
อยูบ่ันำออนำไลนำ ์ทั้ำาให้ร้ะห้วิา่งป่ ค.ศ. 2019-
2021 สว่ินำแบัง่ธุรุกรรมูผา่นำชิอ่งทั้างดูจิัทิั้ลัไดูเ้พื่ิ�มู
เป็นำ 36% ถึงึแมูก้ารพื่บัปะสงัสรรคแ์บับัปกต่จิัะ
กลบััมูา แต่อ่อนำไลนำจ์ัะยงัคงอยูต่่อ่ไป มูล่กูคา้ไป
อยูบ่ันำออนำไลนำม์ูากขึ�นำจัากป่ ค.ศ. 2020 และพื่วิก
เขาไมูไ่ดูค้าดูวิา่จัะเปล่�ยนำพื่ฤต่กิรรมูในำเร็วิวินัำนำ่�

อยา่งไรก็ต่ามู ลกูคา้ 43% บัอกวิา่ยงัคงชิอบัชิอ่ง
ทั้างทั้่�ไมูใ่ชิดู่จิัทิั้ลั ซึ่ึ�งห้มูายควิามูวิา่การจัะทั้ำาให้ ้
ลกูคา้พื่งึพื่อใจั ยงัคงต่อ้งอาศยัประสบัการณ์ท์ั้่�
ยอดูเย่�ยมูทั้ั �งจัากออนำไลนำแ์ละออฟไลนำ์

ห้ากควิามูชิอบัของลกูคา้ทั้่�อายนุำอ้ยจัะเป็นำเคร่�อง
บัอกทั้ศิทั้างลมูสำาห้รับัธุรุกจิัในำอนำาคต่ นัำ�นำจัะ
ทั้ำาให้ร้อยเทั้า้ดูจิัทิั้ลัขยายต่วัิเพื่ิ�มูขึ�นำ เพื่ราะกลุมู่
มูลิเลนำเนำย่ลเป็นำกลุมู่ทั้่�เปิดูรับัเร่�องดูจิัทิั้ลัไดูมู้าก
ทั้่�สดุู และต่ามูมูาต่ดิูๆ คอ่กลุมู่เจันำแซึ่ดู ซึ่ึ�งไมูนั่ำบั
เป็นำกลุมู่ผูใ้ห้ญ่

เจนแซื้ด VS เบับั่�บัมููเมูอริ ์: 
จำานว่นเจนแซื้ดที่่�ชิอบัการิส่้�อส่าริ
ผู้า่นชิอ่งที่างดจิทิี่ลั มูมู่ากกว่า่
จำานว่นเบับั่�บัมููเมูอริท์ี่ ่�ชิอบัการิ
ส่้�อส่าริผู้า่นชิอ่งที่างดจิทิี่ลั  
เป็นส่ว่่นต่า่งถึงึ 1.6 เที่า่

ออนำไลนำ์

2020

2021

2022  
(คาดูการณ์)์

ออฟไลนำ์

ลกูคา้ 57% ชิอบั
การส่�อสารผา่นำ

ชิอ่งทั้างออนำไลนำ์

ลกูคา้ 53% ชิอบัซึ่่�อ
จัากออนำไลนำม์ูากกวิา่

จัากรา้นำคา้

กลุมู่เบับั่�บัมููเมูอริ์ กลุมู่เจนเอ็กซื้์ กลุมู่มูลิเลนเนย่ล กลุมู่เจนแซื้ด

61% 39%

60% 40%

56%

42%

57%
65% 65%

38%

53%
63% 58%

44%

02
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คว่ามูคาดห้ว่งัเริ ้�องการิต่ลาดแบับัเฉพาะบัคุคล มูมู่ากข้ึ�น

ห้ลายป่ผา่นำไปพื่รอ้มูการส่�อสารบันำออนำไลนำ์
ทั้่�เพื่ิ�มูขึ�นำ ทั้ำาให้มู้ล่กูคา้จัำานำวินำมูากขึ�นำทั้่�ทั้ราบัวิา่
บัรษัิทั้ต่า่งๆ สามูารถึนำำาเสนำอบัรกิารแบับัพื่เิศษ
ห้รอ่ Personal Touch ผา่นำระบับัดูจิัทิั้ลัไดู ้

มูล่กูคา้จัำานำวินำมูากขึ�นำ ทั้่�มูองห้าองคก์รซึ่ึ�งเขา้ใจั
พื่วิกเขาและรูล้ว่ิงห้นำา้วิา่พื่วิกเขากำาลงัต่อ้งการ
อะไร ต่วัิอยา่งเชิน่ำ สามูารถึสง่การแจัง้เต่อ่นำลว่ิง
ห้นำา้เร่�องการต่อ่อายสุญัญาให้พ้ื่วิกเขาไดู ้เป็นำต่น้ำ 
ยิ�งไปกวิา่นัำ�นำ ลกูคา้สว่ินำให้ญมู่ค่วิามูคาดูห้วิงัเสมูอ 
วิา่จัะไดูรั้บัโปรโมูชิั�นำแบับัเฉพื่าะรายบัคุคล

การลงทั้นุำในำเร่�อง Digital Transformation 
กำาลงัสง่ผลต่อบัแทั้นำ โดูยวิดัูไดูจ้ัากการห้ดูต่วัิ
ของเปอรเ์ซึ่น็ำต่ล์กูคา้ทั้่�บัอกวิา่บัรษัิทั้ปฏบิัตั่กิบัั
พื่วิกเขาเห้มูอ่นำต่วัิเลข มูากกวิา่ทั้่�จัะเป็นำ
ปัจัเจักบัคุคล และยิ�งมูก่ารสง่ต่อ่ประสบัการณ์ท์ั้่�
ยอดูเย่�ยมูผา่นำทั้างดูจิัทิั้ลัไดูมู้าก ควิามูคาดูห้วิงัยิ�ง
มูาก กอ็าจัทั้ำาให้ ้องคก์รทั้่�มูป่ระสทิั้ธุภิาพื่ต่ำ�าถึกู
กดูดูนัำมูากขึ�นำ

ลกูคา้ 88% บัอกว่า่ปริะส่บัการิณ์
ที่่�ไดร้ิบััจากบัริษิทัี่ มูค่ว่ามูส่ำาคญั
เที่ย่บัเที่า่ต่วั่ส่นิคา้ห้ริอ้บัริกิาริ  
ซื้ึ�งเพิ�มูข้ึ�นจากเดมิูที่่� 48% ใน
ป่ ค.ศ. 2020

ประสบัการณ์ท์ั้่�ไดูรั้บัจัากบัรษัิทั้  
มูค่วิามูสำาคญัเทั้ย่บัเทั้า่  

ต่วัิสนิำคา้ห้รอ่บัรกิาร

ฉันำคาดูห้วิงัให้บ้ัรษัิทั้เขา้ใจัถึงึ
ควิามูต่อ้งการและควิามูคาดูห้วิงัทั้่�

ไมูเ่ห้มูอ่นำใครของฉันำ

ฉันำรูส้กึผกูพัื่นำทั้างอารมูณ์ก์บัั
แบัรนำดูท์ั้่�ซึ่่�อมูากทั้่�สดุู

ฉันำคาดูห้วิงัเสมูอวิา่จัะไดูรั้บั
โปรโมูชิั�นำแบับัเฉพื่าะบัคุคล

บัรษัิทั้สว่ินำให้ญป่ฏบิัตั่กิบัั
ฉันำเห้มูอ่นำเป็นำต่วัิเลข

ฉันำคาดูห้วิงัให้บ้ัรษัิทั้รูล้ว่ิงห้นำา้วิา่
ฉันำกำาลงัอยากไดูอ้ะไร

ลกูคา้ทั้่�เห็้นำดูว้ิยกบััขอ้ควิามูต่อ่ไปนำ่�

การิเริง่ต่วั่ข้องเที่คโนโลยด่จิทิี่ลัจดุปริะกาย
ให้เ้กดิคว่ามูต่อ้งการิการิต่ลาดแบับัเฉพาะ
บัคุคล (Personalization) เพิ�มูข้ึ�น

88%

80%

73%

66%

62%

56%

62%

53%

56%

52%

56%

65% 2020

2022
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ปัญญาประดูษิฐห์้รอ่ AI คอ่การใชิข้อ้มูลูเพื่่�อขบััเคล่�อนำการกระทั้ำา
ต่า่งๆ ทั้ำาให้เ้กดิูการต่ลาดูในำรปูแบับัเฉพื่าะบัคุคล ซึ่่�งเป็นำสิ�งทั้่�ลกูคา้
คาดูห้วิงั และเป็นำสิ�งทั้่�มูนุำษยไ์มูส่ามูารถึทั้ำาเองไดูย้ิ�งนำานำวินัำ ลกูคา้ก็ยิ�ง
คุน้ำเคยกบัั AI และวิธิุก่ารใชิง้านำต่า่งๆ โดูยมูล่กูคา้มูากกวิา่ครึ�งห้นำึ�งทั้่�
สามูารถึระบัตุ่วัิอยา่งของ AI ทั้่�พื่วิกเขาใชิใ้นำทั้กุวินัำนำ่�ไดู ้อาทั้ ิระบับั 
สั�งการดูว้ิยเสย่ง รายการเพื่ลงทั้่�สรา้งอตั่โนำมูตั่ ิเป็นำต่น้ำ

เมู่�อการรับัรูข้องลกูคา้ในำเร่�องคณุ์คา่ของ AI ต่อ่ชิว่ิติ่ประจัำาวินัำมูมู่ากขึ�นำ 
การรับัรูถ้ึงึขอ้ผดิูพื่ลาดูต่า่งๆ อาทั้ ิควิามูเส่�ยงจัากการนำำาใชิใ้นำทั้างทั้่�
ผดิูและอคต่ขิองอลักอรทิั้ึ�มู ก็มูมู่ากขึ�นำต่ามูไปดูว้ิย อยา่งไรก็ต่ามู  
โดูยภาพื่รวิมูแลว้ิพื่บัวิา่ลกูคา้ยงัไวิว้ิางใจัวิา่ธุรุกจิัจัะใชิ ้AI อยา่งมู่
จัรรยาบัรรณ์ และลกูคา้สามูารถึเปิดูใจัรับั AI เพื่่�อให้ต้่นำไดูรั้บั
ประสบัการณ์ท์ั้่�ดู่

ลกูคา้ทั้่�เห็้นำดูว้ิยกบััขอ้ควิามูต่อ่ไปนำ่�

คว่ามูคุน้เคยเริ้�อง AI เและคว่ามูซื้บััซื้อ้นต่า่งๆ ข้อง AI มูมู่ากข้ึ�น 

การิเริง่ต่วั่ข้องเที่คโนโลยด่จิทิี่ลัจดุปริะกาย
ให้เ้กดิคว่ามูต่อ้งการิการิต่ลาดแบับัเฉพาะ
บัคุคล (Personalization) เพิ�มูข้ึ�น

2020 2022

ฉันำสามูารถึนำกึถึงึ
ต่วัิอยา่งของ AI  
ทั้่�ฉันำใชิท้ั้กุวินัำไดู ้

ฉันำไวิว้ิางใจัวิา่บัรษัิทั้
จัะใชิ ้AI อยา่งมู่

จัรยิธุรรมู

ฉันำกงัวิล
เก่�ยวิกบััการใชิ ้AI  

อยา่งไรจ้ัรรยาบัรรณ์

ฉันำกงัวิล
เก่�ยวิกบััอคต่ใินำ AI

ฉันำเปิดูรับัการใชิ ้AI 
เพื่่�อปรับัปรงุ

ประสบัการณ์ข์องฉันำ

84%
ของลกูคา้บัอกวิา่ AI 
เป็นำไดูท้ั้ั �งพื่ลงับัวิก
และพื่ลงัลบั โดูยขึ�นำ
อยูก่บััวิา่เราจัะใชิมู้นัำ

อยา่งไร

60%
ของลกูคา้จัะ

ไวิว้ิางใจั AI มูากขึ�นำ 
ห้ากต่นำมูอ่ำานำาจั
ควิบัคมุูวิธิุก่ารนำำา

ขอ้มูลูไปใชิ ้

56%
47%

57%
48%

72%
66% 62%

54%

69%
60%
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เจาะปริะเด็น
คว่ามูเป็นส่ว่่นต่วั่ข้อง
ข้อ้มูลูผูู้บ้ัริโิภค
AI จัะไรเ้ชิ่�อเพื่ลงิในำการปรับัแต่ง่ประสบัการณ์ห์้าก
ปราศจัากซึ่ึ�งขอ้มูลูสว่ินำบัคุคล ทั้ั �งนำ่� ผูบ้ัรโิภคยอมูรับัไดู ้
ห้ากการแลกเปล่�ยนำขอ้มูลูนัำ�นำเป็นำประโยชินำม์ูากพื่อ
สำาห้รับัพื่วิกเขา ต่วัิอยา่งเชิน่ำ มูค่นำ 46% ทั้่�ยอมูให้ ้
ขอ้มูลูเร่�องสไต่ลท์ั้่�ชิอบัห้ากพื่วิกเขาจัะไดูรั้บัรางวิลั
พื่เิศษ* 

การเริ�มูต่น้ำของกฎห้มูายคุมู้ครองขอ้มูลูสว่ินำบัคุคล และ
การแบันำคกุก่� จัากเบัราเซึ่อร ์Third-Party ไดูก้ระตุ่น้ำ
ให้เ้กดิูแนำวิทั้างการขออนุำญาต่ทั้่�จัะเก็บัรวิมูรวิมู
ขอ้มูลู** ผูบ้ัรโิภคไดูต้่ระห้นัำกถึงึบัรรทั้ดัูฐานำให้มูแ่ละ
เห็้นำดูว้ิยกบััการทั้่�บัรษัิทั้ต่า่งๆ จัรงิจัังกบัันำโยบัาย
ควิามูเป็นำสว่ินำต่วัิทั้างออนำไลนำม์ูากขึ�นำในำปัจัจับุันัำ

อยา่งไรก็ต่ามู สญัญาณ์ของควิามูกงัวิลยงัคงอยู ่ 
คนำสว่ินำให้ญบ่ัอกวิา่องคก์รต่า่งๆ เก็บัขอ้มูลูมูากเกนิำ
จัำาเป็นำ และอก่ห้ลายคนำรูส้กึวิา่ห้ลายธุรุกจิัไมูซ่ึ่่�อต่รง
เก่�ยวิกบัันำโยบัายการนำำาขอ้มูลูไปใชิโ้ดูยเกอ่บั 8 ในำ  
10 จัากทั้ั �งห้มูดูบัอกวิา่ห้ากบัรษัิทั้โปรง่ใสในำเร่�องนำ่�
มูากขึ�นำ ควิามูไวิว้ิางใจัก็จัะมูากขึ�นำต่ามู

ผูู้บ้ัริโิภค 61% ยอมูริบััไดก้บััการิที่่�
บัริษิทัี่ต่า่งๆ นำาข้อ้มูลูส่ว่่นบัคุคลที่่� 
เก่�ยว่ข้อ้งไปใชิห้้ากที่ำาอยา่งโปริง่ใส่
และที่ำาเพ้�อปริะโยชินแ์กล่กูคา้ ซื้ึ�งเพิ�มู
ข้ึ�นจากเดมิูที่่� 52% ในป่ ค.ศ. 2020

ผูู้บ้ัริโิภคต่อ้งการิให้มู้ก่าริปกป้องคว่ามูเป็นส่ว่่นต่วั่เพิ�มูมูากข้ึ�น

* จัากรายงานำ State of Connected Shoppers พื่ฤศจักิายนำ ค.ศ. 2021 
** อำางองิจัาก GDPA CCPA Chrome ยตุ่กิารใชิค้กุก่�จัาก Third-Party  
และอ่�นำๆ

64%
ของผูบ้ัรโิภคบัอกวิา่

บัรษัิทั้ต่า่งๆ จัรงิจัังกบัั
นำโยบัายควิามูเป็นำ

สว่ินำต่วัิทั้างออนำไลนำ์
มูากกวิา่แต่ก่อ่นำ

74%
ของผูบ้ัรโิภคบัอกวิา่บัรษัิทั้
ต่า่งๆ ขอขอ้มูลูสว่ินำบัคุคล

มูากเกนิำจัำาเป็นำ

79%
ของผูบ้ัรโิภคบัอกวิา่จัะ
ไวิว้ิางใจับัรษัิทั้ทั้่�แจัง้
อยา่งชิดัูเจันำวิา่จัะนำำา

ขอ้มูลูสว่ินำบัคุคลไปใชิ ้
อยา่งไร

64%
ของผูบ้ัรโิภคบัอกวิา่บัรษัิทั้

สว่ินำให้ญ ่ไมูโ่ปรง่ใสในำ
เร่�องนำโยบัายการนำำา

ขอ้มูลูสว่ินำบัคุคลไปใชิ ้
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เห้ต่ผุลทั้่�ผูบ้ัรโิภคเปล่�ยนำแบัรนำดูใ์นำป่ทั้่�ผา่นำมูา

ผูู้บ้ัริโิภคส่ำาริว่จแบัรินดค์ูแ่ข้ง่

ควิามูสมัูพัื่นำธุท์ั้่�มูต่่อ่แบัรนำดูไ์มูไ่ดูเ้ป็นำภมููคิุมู้กนัำ
พื่ลงัจัากภายนำอก เมู่�อลกูคา้ใชิเ้วิลาบันำออนำไลนำ์
มูากขึ�นำ ทั้ำาให้โ้ลกแห้ง่ต่วัิเลอ่กเปิดูกวิา้งขึ�นำ และ
ไดูป้ลดูปลอ่ยพื่วิกเขาออกจัากขอ้จัำากดัูจัาก
พื่ฤต่กิรรมูในำอดูต่่ บัางต่วัิเลอ่กก็ดูงึดูดููควิามูสนำใจั
ไดูเ้ป็นำพื่เิศษสำาห้รับัผูบ้ัรโิภคทั้่�เจัอควิามู
เปล่�ยนำแปลงในำเร่�องการลำาดูบััควิามูสำาคญั  
ไลฟ์สไต่ลห์้รอ่สถึานำการณ์ก์ารเงนิำ

ลกูคา้ 71% เปล่�ยนแบัรินด์
อยา่งนอ้ย 1 คริ ั�งในป่ที่่�ผู้า่นมูา
ไมูไ่ดูมู้แ่คเ่ร่�องโปรโมูชิั�นำและคณุ์ภาพื่สนิำคา้ทั้่�ดู่
กวิา่เทั้า่นัำ�นำ ทั้่�จัะเป็นำแรงขบััเคล่�อนำห้ลกัให้ ้
ลกูคา้เอาใจัออกห้า่ง แต่ย่งัมูปั่จัจััยอก่มูากมูาย
ทั้่�เป็นำการลอ่ให้ล้กูคา้เปล่�ยนำใจัดูว้ิย อาทั้ ิ 
การปรับัปรงุงานำบัรกิาร การห้าสนิำคา้ไดูง้า่ย  
ควิามูสะดูวิกสบัาย เป็นำต่น้ำ

อา้งองิจัากผูบ้ัรโิภคทั้่�เปล่�ยนำแบัรนำดูใ์นำป่ทั้่�ผา่นำมูา

โลกแห้ง่คว่ามูจริงิใบัให้มู ่
กำาลงัที่ดส่อบัคว่ามูภกัด ่
ต่อ่แบัรินด์

โปรโมูชิั�นำดูก่วิา่

ผลติ่ภณั์ฑ์ท์ั้่�ดูก่วิา่

การบัรกิารทั้่�ดูก่วิา่

การห้าสนิำคา้ไดูง้า่ย

ควิามูสะดูวิก

การมูส่นิำคา้ทั้่�ห้ลากห้ลาย

ควิามูต่อ้งการห้รอ่ควิามูคาดูห้วิงัเปล่�ยนำไป

คา่นำยิมูเขา้กนัำมูากกวิา่

66%

58%

48%

46%

44%

40%

34%

27%
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ควิามูถึ่�
ในำการแลก

รางวิลั

ผูบ้ัรโิภคจัะเขา้รว่ิมู Loyalty Program บัอ่ยขึ�นำ ห้ากไดูรั้บัสิ�งต่อ่ไปนำ่�

การิลดอปุส่ริริคชิว่่ยส่ง่เส่ริมิู Loyalty Program

การทั้่�ผูบ้ัรโิภคต่อ้งทั้บัทั้วินำอก่ครั �งถึงึควิามูสมัูพัื่นำธุ ์
ทั้่�มูต่่อ่แบัรนำดู ์จัะสง่ผลให้ก้ารรักษาลกูคา้ไวิย้ิ�งมู่
ควิามูสำาคญัมูากขึ�นำ

ผูู้บ้ัริโิภค 56% บัอกว่า่พว่กเข้ามูแ่นว่โนมู้ที่่�จะ
ซื้้�อข้องจากแบัรินดท์ี่่�มูโ่ปริแกริมูคว่ามูภกัดห่้ริอ้ 
Loyalty Program มูากกว่า่* อยา่งไรก็ต่ามู  
แคมู่โ่ปรแกรมูไมูไ่ดูรั้บัประกนัำวิา่ผูบ้ัรโิภคจัะไดูรั้บั
คณุ์คา่จัากโปรแกรมูนัำ�นำ เพื่ราะผูบ้ัรโิภค 1 คนำทั้่�
เฉล่�ยแลว้ิจัะเขา้รว่ิมู Loyalty Program 4.3 รายการ 
กลบััไมูค่อ่ยแลกรางวิลับัอ่ยนัำก และเกอ่บั 2 ในำ 3 
จัากทั้ั �งห้มูดู ทั้ำาการแลกรางวิลัทั้กุๆ 3 เดูอ่นำห้รอ่
นำานำกวิา่นัำ�นำ

ปัจัจััยทั้่�เป็นำไปไดูใ้นำเร่�องนำ่�คอ่ควิามูยุง่ยาก
ในำการต่ดิูต่ามูรางวิลัและการต่อ้งแลกรางวิลัเอง  
ผูบ้ัรโิภคสว่ินำให้ญบ่ัอกวิา่จัะเขา้รว่ิมู Loyalty 
Program บัอ่ยขึ�นำถึา้บัรษัิทั้ชิว่ิยแกปั้ญห้าเร่�องพื่วิกนำ่�  
นำอกจัากนำ่� ลกูคา้ 55% บัอกวิา่จัะเขา้รว่ิมูบัอ่ยขึ�นำ
เชิน่ำกนัำถึา้รางวิลัเป็นำแบับัเฉพื่าะบัคุคล และสะทั้อ้นำ
ควิามูต่อ้งการสว่ินำบัคุคลไดูมู้ากขึ�นำ

* จัากรายงานำ State of Connected Shoppers พื่ฤศจักิายนำ ค.ศ. 2021

อา้งองิจัากผูบ้ัรโิภคทั้่�เขา้รว่ิมู Loyalty Program รายการห้นำึ�ง

โลกแห้ง่คว่ามูจริงิใบัให้มู ่
กำาลงัที่ดส่อบัคว่ามูภกัด ่
ต่อ่แบัรินด์

รางวิลัใชิไ้ดูโ้ดูยอตั่โนำมูตั่ิ

รางวิลัใชิไ้ดูก้บััห้ลายแบัรนำดู์

รางวิลัแบับัเฉพื่าะบัคุคล

งา่ยต่อ่การต่ดิูต่ามู

ขอ้กำาห้นำดูและเง่�อนำไข
ทั้่�งา่ยขึ�นำ

ไมูส่นำใจัขอ้เสนำอใดูๆ

61%

55%

55%

51%

44%

8%

7%

29%

33%

20%

8%
3%

ที่กุส่ปัดาห้์

ที่กุส่ามูเดอ้น

นอ้ยกว่า่ป่ละคริ ั�ง

ที่กุเดอ้น

ป่ละคริ ั�ง

ไมูเ่คย
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ผูบ้ัรโิภคทั้่�ซึ่่�อโดูยต่รงจัากแบัรนำดูเ์ป็นำประจัำา

Top 3 เห้ต่ผุลทั้่�ใชิเ้ลอ่กแห้ลง่ซึ่่�อของ*

การิข้ายส่นิคา้ให้ผูู้้บ้ัริโิภคโดยต่ริงกำาลงัมูาแริง

วิธิุห่้นำึ�งทั้่�แบัรนำดูท์ั้ำาเพื่่�อรักษาควิามูสมัูพัื่นำธุก์บััลกูคา้
ให้แ้น่ำนำแฟ้นำขึ�นำ คอ่การต่ดัูวิงจัรพื่อ่คา้คนำกลางแลว้ิ
ขายโดูยต่รงให้ก้บััลกูคา้ห้รอ่ Direct-to-Consumer 
(DTC) ต่วัิอยา่งของกรณ่์นำ่� เชิน่ำ การทั้่�ลกูคา้สามูารถึ
ซึ่่�อรองเทั้า้จัากแบัรนำดู ์Nike ไดูเ้ลย โดูยไมูต่่อ้งไป
ซึ่่�อจัากห้นำา้รา้นำห้รอ่บันำเว็ิบัไซึ่ต่ข์องเชินำรา้นำคา้ปลก่
ขนำาดูให้ญ ่โดูย DTC ทั้ำาให้แ้บัรนำดูส์ามูารถึควิบัคมุู
ประสบัการณ์ข์องลกูคา้ไดูใ้นำทั้กุขั �นำต่อนำ พื่รอ้มูกบัั
สามูารถึเก็บัขอ้มูลูเพื่่�อนำำาไปพัื่ฒนำาผลติ่ภณั์ฑ์แ์ละ
กลยทุั้ธุก์ารต่ลาดูดูว้ิย

DTC ไมูใ่ชิเ่ร่�องให้มู ่เพื่ราะในำชิว่ิงป่ ค.ศ. 2010-
2019 มูแ่บัรนำดูท์ั้่�ทั้ำา DTC มูากมูาย อาทั้ ิCasper 
(เคร่�องนำอนำ) Glossier (เคร่�องสำาอาง) Dollar Shave 
(มูดู่โกนำ) แต่เ่ร่�องให้มูค่อ่การทั้่�มูล่กูคา้จัำานำวินำมูากขึ�นำ 
ทั้่�ซึ่่�อของต่รงจัากแบัรนำดู ์โดูยต่วัิเลขนำ่�สงูขึ�นำถึงึ 
15% สำาห้รับัชิว่ิงป่ ค.ศ. 2019-2022

ผูบ้ัรโิภคไดูป้ระจัักษ์วิา่การซึ่่�อของจัากรา้นำคา้ปลก่นัำ�นำ
มูข่อ้ดูต่่า่งๆ ในำต่วัิเอง แต่พ่ื่วิกเขาก็ห้นัำมูาซึ่่�อของต่รง
จัากแบัรนำดูเ์พื่ราะมูั�นำใจัวิา่จัะไดูรั้บัสนิำคา้ของแทั้ ้ 
มูเ่อกลกัษณ์ ์และยั�งยน่ำ

สาเห้ต่สุว่ินำห้นำึ�งเป็นำอทิั้ธุพิื่ลจัากโรคระบัาดูอยา่ง
ไมูต่่อ้งสงสยั ทั้ั �งนำ่� รปูแบับั DTC จัะเต่บิัโต่ต่อ่เนำ่�อง
ห้รอ่ไมูแ่ละอยา่งไร นัำ�นำเป็นำสิ�งทั้่�ต่อ้งคอยดูตู่อ่ไป

* จัากรายงานำ State of Connected Shoppers พื่ฤศจักิายนำ ค.ศ. 2021

โลกแห้ง่คว่ามูจริงิใบัให้มู ่
กำาลงัที่ดส่อบัคว่ามูภกัด ่
ต่อ่แบัรินด์

2019

2022

49%

64%

นโยบัายการิคน้ห้ริอ้เปล่�ยนส่นิคา้ คว่ามูถึกูต่อ้งห้ริอ้คณุภาพข้องผู้ลติ่ภณัฑ์ ์

เอกลกัษณข์้องผู้ลติ่ภณัฑ์์

ผู้ลติ่ภณัฑ์ท์ี่่�ย ั�งยน้

การิบัริกิาริห้ริอ้การิชิว่่ยเห้ลอ้ลกูคา้

Loyalty Program 

ซึ่่�อจัากรา้นำคา้ปลก่ ซึ่่�อต่รงจัากแบัรนำดู์

1 1

2 2

3 3
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ลกูคา้ทั้่�ชิอบัชิอ่งทั้างเห้ลา่นำ่�

ลกูคา้ชิอบัชิอ่งที่างที่่�มูอบัคว่ามูริว่ดเร็ิว่

อา้งองิจัากลกูคา้ทั้่�ใชิช้ิอ่งทั้างต่ามูทั้่�ระบั ุโดูยเลอ่กชิอ่งทั้างทั้่�ชิอบัไดูส้งูสดุู 3 รายการ

ปริะส่บัการิณใ์นริปูแบับั  
Digital-First ไดโ้อกาส่เต่บิัโต่

2020 2022

เมู่�อลกูคา้คุน้ำเคยกบััรปูแบับัให้มู่ๆ  คำาบัอกใบั ้
เก่�ยวิกบััการมูส่ว่ินำรว่ิมูในำอนำาคต่กเ็ริ�มูปรากฏ 
รสนำยิมูการส่�อสารทั้่�เปล่�ยนำไปชิ่�วิา่จัังห้วิะชิว่ิติ่อาจั
เรง่ขึ�นำ อเ่มูลทั้่�เป็นำชิอ่งทั้างยอดูนำยิมูไดูห้้ลดุูจัาก
ต่ำาแห้น่ำงอนัำดูบัั 1 ไปแลว้ิ แต่ช่ิอ่งทั้างโทั้รศพัื่ทั้ ์
การเจัอห้นำา้ และออนำไลนำแ์ชิทั้จัะมูจ่ัำานำวินำสงูขึ�นำ

ปัจัจับุันัำนำ่�ลกูคา้ทั้่�ชิอบัส่�อสารผา่นำทั้างโมูบัาย
แอปทั้่�องคก์รสรา้งขึ�นำเอง มูจ่ัำานำวินำเกอ่บัจัะ
เทั้า่กนัำกบััลกูคา้ทั้่�ต่อ้งการส่�อสารผา่นำแอปสง่
ขอ้ควิามูอ่�นำๆ ทั้่�ใชิใ้นำชิว่ิติ่สว่ินำต่วัิเชิน่ำ WeChat 
และ Google Hangouts แลว้ิ

ยงัมูส่ ิ�งห้นำึ�งทั้่�ไมูเ่ปล่�ยนำแปลง นัำ�นำคอ่ การต่ดิูต่อ่
ส่�อสารเกดิูขึ�นำไดูผ้า่นำห้ลากห้ลายชิอ่งทั้างห้รอ่  
Omni-Channel ซึ่ึ�งโดูยเฉล่�ยแลว้ิลกูคา้จัะใชิ ้ 
9 ชิอ่งทั้างเพื่่�อส่�อสารกบัับัรษัิทั้ต่า่งๆ 

โทั้รศพัื่ทั้์

อเ่มูล

การพื่บัห้นำา้

ออนำไลนำแ์ชิทั้

โมูบัายแอป

แอปสง่ขอ้ควิามู

โซึ่เชิย่ลมูเ่ดูย่

วิดิูโ่อแชิทั้

SMS

พื่อรท์ั้ลัออนำไลนำ์

83%
ของลกูคา้คาดูห้วิงัวิา่
จัะไดูรั้บัการต่อบักลบัั

ในำทั้นัำทั้่

78%
ของลกูคา้มูก่ารใชิห้้ลาย

ชิอ่งทั้าง ต่ั �งแต่เ่ริ�มูต่น้ำและ
จับัธุรุกรรมูห้นำึ�ง

59%

54%

57%

46%

44%

42%

38%

28%

27%

21%

21%

20%

20%

20%

20%

18%

19%

26%

32%

65%

04
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การใชิง้านำในำปัจัจับุันัำและการคาดูการณ์ก์ารใชิง้านำเทั้คโนำโลย/่บัรกิารต่อ่ไปนำ่�

คว่ามูต่อ้งการินว่ตั่กริริมูที่างการิคา้ข้ยายต่วั่

* อา้งองิจัากลกูคา้ทั้่�ไดูใ้ชิเ้ทั้คโนำโลย ่/ บัรกิาร

ปริะส่บัการิณใ์นริปูแบับั  
Digital-First ไดโ้อกาส่เต่บิัโต่

คงไมูใ่ชิเ่ร่�องเกนิำจัรงิห้ากจัะกลา่วิวิา่โรคระบัาดู
ไดูเ้ปล่�ยนำโฉมูห้นำา้ของการคา้ไปแลว้ิ เมู่�อธุรุกจิั
ต่า่งๆ มูค่วิามูสรา้งสรรค ์ลกูคา้ก็ไดูล้องการซึ่่�อ
ดูว้ิยวิธิุต่่า่งๆ ทั้่�ถึอ่วิา่แปลกให้มูส่ำาห้รับัพื่วิกเขา
และในำต่อนำนำ่�ห้ลายๆ คนำก็รูส้กึคุน้ำเคยกบัั
นำวิตั่กรรมูเพื่่�อการคา้ทั้ั �งห้ลายเห้ลา่นัำ�นำไปแลว้ิ

ลกูคา้ 68% ซื้้�อข้องดว้่ยว่ธิใ่ห้มู่ๆ  
ในชิว่่ง 2 ป่ที่่�ผู้า่นมูา

การต่อบัรับับัรกิารให้มูเ่ป็นำไปอยา่งรวิดูเร็วิมูาก 
ต่วัิอยา่งเชิน่ำ ชิว่ิงระห้วิา่งป่ ค.ศ. 2020-2022 
สว่ินำแบัง่การต่ลาดูของลกูคา้ทั้่�ใชิบ้ัรกิารรับั
สนิำคา้โดูยไมูต่่อ้งลงจัากรถึมูจ่ัำานำวินำเพื่ิ�มูขึ�นำ
เกอ่บั 2 เทั้า่ จัากเดูมิูทั้่� 31% มูาเป็นำ 60%  
ซึ่ึ�งห้มูายควิามูวิา่ การใชิเ้ทั้คโนำโลยแ่ละบัรกิาร
แนำวิให้มูเ่ห้ลา่นำ่�ไมูไ่ดูจ้ัำากดัูอยูเ่ฉพื่าะในำยคุของ
การเวิน้ำระยะห้า่งทั้างสงัคมูเทั้า่นัำ�นำ โดูยในำอก่  
3 ป่ห้ลงัจัากนำ่�คนำสว่ินำให้ญค่าดูวิา่ต่วัิเลขการ
ใชิง้านำจัะทั้รงต่วัิห้รอ่อาจัเพื่ิ�มูขึ�นำดูว้ิย

ลกูคา้ 61% ที่่�ซื้้�อข้องผู้า่นโซื้เชิย่ล
มูเ่ดย่คาดว่า่ต่นจะซื้้�อมูากข้ึ�น  
อก่ในอก่ 3 ป่ข้า้งห้นา้ใชิมู้ากข้ึ�น ใชิเ้ที่า่เดมิู ใชิน้อ้ยลง

การต่ดิูต่ามูการสั�งซึ่่�อ

ใชิไ้ปแลว้ิ คาดูวิา่จัะเปล่�ยนำแปลงในำ 3 ป่*

การชิำาระเงนิำแบับัไรก้ารสมัูผัส

การสั�งซึ่่�อผา่นำมูอ่ถึอ่

การบัอกรับัเป็นำสมูาชิกิ

การจััดูสง่แบับัไรก้ารสมัูผัส

การจััดูสง่ดูว่ินำ

บัรกิารรับัสนิำคา้โดูยไมูต่่อ้งลงจัากรถึ

การซึ่่�อผา่นำโซึ่เชิย่ลมูเ่ดูย่

การนัำดูห้มูายผา่นำวิดิูโ่อ

Augmented / Virtual Reality

ประสบัการณ์ใ์นำรปูแบับั Virtual 
(เชิน่ำ อเ่วิน้ำทั้ห์้รอ่คลาสสอนำแบับั

ถึา่ยทั้อดูสดู)

92% 58%

65%

65%

49%

63%

57%

51%

61%

59%

59%

58% 35%

32%

33%

32%

39%

38%

33%

45%

32%

32%

39% 3%

3%

3%

6%

4%

5%

11%

7%

8%

9%

7%

83%

82%

69%

67%

63%

60%

57%

42%

30%

55%



ข้องผูู้มู้อ่ำานาจในงานจดัซื้้�อคาดห้ว่งั
ให้พ้นกังานข้ายที่ำาห้นา้ที่่�ที่ ่�ปริกึษาที่่�
ไว่ใ้จได้

บัอกว่า่ไว่ว้่างใจในพนกังานข้าย

แต่มู่เ่พย่ง

ข้องผูู้มู้อ่ำานาจในงานจดัซื้้�อมูแ่นว่โนมู้
จะซื้้�อข้อง ห้ากบัริษิทัี่ต่า่งๆ ไดแ้ส่ดง
ให้เ้ห็้นว่า่เข้า้ใจ เป้าห้มูายข้องพว่กเข้า

บัอกว่า่ ปฏิสิ่มัูพนัธใ์นการิข้ายส่ว่่นมูาก
เป็นเพย่งการิที่ำาธรุิกริริมู

แต่่

87%

61%

89%

71%
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เจาะปริะเด็น
การิข้ายแบับั B2B

เทั้รนำดูก์ารขายในำรปูแบับั Digital-First ยงัคงเต่บิัโต่
อยา่งแข็งแกรง่ และยิ�งเรง่ต่วัิเร็วิขึ�นำดูว้ิยสถึานำการณ์์
โรคระบัาดู การสนำทั้นำาเพื่่�อการขายแบับั B2B ซึ่ึ�งในำ
อดูต่่ เป็นำแบับัการพื่บัปะกนัำจัรงิๆ ห้รอ่แบับั Virtual นัำ�นำ
กำาลงัเปล่�ยนำมูาอยูใ่นำชิอ่งทั้างแบับัการไมูไ่ดูอ้ยูโ่ต่ต้่อบั
ภายในำเวิลาเดูย่วิกนัำห้รอ่ทั้่�เรย่กวิา่ อะซึ่งิโครนัำส 
(Asynchronous) เชิน่ำ แพื่ลต่ฟอรม์ูรับัสง่ขอ้ควิามู  
โซึ่เชิย่ลมูเ่ดูย่ และเอกสารเพื่่�อการทั้ำางานำรว่ิมูกนัำ  
โดูยเป็นำไปเพื่่�ออำานำวิยควิามูสะดูวิกให้แ้กต่่ารางงานำทั้่�
แน่ำนำขนัำดูและการทั้ำางานำกนัำคนำละไทั้มูโ์ซึ่นำ

ผูู้มู้อ่ำานาจในงานจดัซื้้�อ 75% บัอก
ว่า่การิส่นที่นาเพ้�อการิข้าย จะเป็น
ริปูแบับัอะซื้งิโครินสั่ มูากข้ึ�นกว่า่
แต่ก่อ่น
เมู่�อต่อ้งพื่ดููคยุกนัำ ผูมู้อ่ำานำาจัในำงานำจััดูซึ่่�อนัำ�นำคาดูห้วิงั
ให้พ้ื่นัำกงานำทั้ำาควิามูเขา้ใจัในำเป้าห้มูายธุรุกจิัของ
ฝั่�งลกูคา้และทั้ำาห้นำา้ทั้่�ทั้่�ปรกึษาให้ ้อยา่งไรก็ต่ามู  
บัอ่ยครั �งมูากทั้่�กระบัวินำการขายเป็นำเพื่ย่งการทั้ำา
ธุรุกรรมูผา่นำการชิว่ิยเห้ลอ่และการมูส่ว่ินำรว่ิมูแบับั
ต่ายต่วัิห้รอ่ One-Size-Fits-All โดูยการทั้่�พื่วิกเขามู่
ควิามูไวิว้ิางใจัในำต่วัิพื่นัำกงานำขายไดูไ้มูมู่ากนัำก  
ถึอ่เป็นำการแนำะนำำาให้เ้ห็้นำวิา่ห้ลายองคก์รยงัคงมูง่านำ
ทั้่�ต่อ้งทั้ำา เพื่่�อสรา้งการขายในำรปูแบับัเฉพื่าะบัคุคลและ
สรา้งการปฏสิมัูพัื่นำธุใ์นำการขายทั้่�เนำน้ำให้ผู้ซ้ึ่ ่�อ
เป็นำศนูำยก์ลาง

การิข้ายให้แ้บับัเฉพาะบัคุคลห้ริอ้ Sales Personalization  
ที่ำาไดต้่ำ�ากว่า่คว่ามูคาดห้ว่งั



83%

53%

ข้องลกูคา้คาดห้ว่งัว่า่จะส่ามูาริถึ 
แกป้ญัห้าที่่�ซื้บััซื้อ้นดว้่ยการิพดูคยุกบัั
พนกังานเพย่งห้นึ�งคน

บัอกว่า่การิปฏิสิ่มัูพนัธเ์พ้�อชิว่่ยเห้ลอ้
ลกูคา้ กริะจดักริะจายเส่ย่เป็นส่ว่่นให้ญ่

แต่่
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บัอ่ยคริ ั�งที่่�การิให้ค้ว่ามูชิว่่ยเห้ลอ้ต่า่งๆ ไมูไ่ดร้ิาบัริ้�น (Seamless) 
แบับัที่่�ห้ว่งั

* จัากรายงานำ State of Connected Shoppers พื่ฤศจักิายนำ ค.ศ. 2021

องคก์รดูา้นำงานำบัรกิารยุง่มูากขึ�นำเพื่ราะ 
ควิามูต่อ้งการของลกูคา้เปล่�ยนำแปลง ทั้า่มูกลาง
ภยัคกุคามูจัากอตั่ราการลาออกของพื่นัำกงานำ  
ซึ่ึ�งเป็นำการลาออก ครั�งยิ�งให้ญห่้รอ่ Great 
Resignation ระดูบััโลก

ควิามูทั้า้ทั้ายเห้ลา่นำ่�สะทั้อ้นำให้เ้ห็้นำผา่นำชิอ่งวิา่ง
ทั้่�กวิา้งขึ�นำระห้วิา่งควิามูคาดูห้วิงัของลกูคา้ต่อ่
ควิามูเป็นำจัรงิทั้่�ลกูคา้ประสบัพื่บัเจัอเมู่�อต่อ้งการ
ให้ช้ิว่ิยเห้ลอ่ ลกูคา้มูากกวิา่ 8 ในำ 10 คาดูห้วิงัวิา่
เพื่ย่งแจัง้เร่�องครั �งเดูย่วิผา่นำพื่นัำกงานำทั้่�เกง่ 1 คนำ 
ก็จัะสามูารถึทั้ำาให้ปั้ญห้าซึ่บััซึ่อ้นำต่า่งๆ ไดูรั้บัการ 
แกไ้ขแลว้ิ ทั้วิา่สว่ินำให้ญแ่ลว้ิประสบัการณ์ท์ั้่�ไดูรั้บั
กลบััไมูร่าบัร่�นำขนำาดูนัำ�นำ

ดูว้ิยเห้ต่จุัากเวิลาทั้่�ต่อ้งรอ กบััการสง่ต่อ่งานำ  
รวิมูถึงึควิามูไมูพ่ื่รอ้มูของพื่นัำกงานำ ทั้ำาให้ล้กูคา้
กวิา่ครึ�งห้นำึ�งจัากทั้ั �งห้มูดูบัอกวิา่การส่�อสารจัาก 
แผนำกบัรกิารลกูคา้นัำ�นำกระจััดูกระจัาย และสว่ินำ
ให้ญเ่ห็้นำต่รงกนัำวิา่ต่อ้งใชิค้วิามูพื่ยายามูพื่อควิร
เพื่่�อให้ไ้ดูรั้บัการแกไ้ขปัญห้า

ลกูคา้ 13% เที่า่น ั�นที่่�บัอกว่า่ไดใ้ชิ้
คว่ามูพยายามูเล็กนอ้ยเพ้�อให้ไ้ด้
ริบััการิแกไ้ข้ปญัห้า

ปริะส่บัการิณใ์นริปูแบับั  
Digital-First ไดโ้อกาส่เต่บิัโต่

ควิามูพื่ยายามูของลกูคา้เพื่่�อให้ไ้ดูรั้บัการแกไ้ขปัญห้า

58%13% 29%

นำอ้ย

ปานำกลาง

มูาก

04
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มูบ่ัางองคก์รไดูเ้ลอ่กการให้ค้วิามูชิว่ิยเห้ลอ่แบับับัรกิารต่นำเองห้รอ่ 
Self-Service มูาเสรมิูรว่ิมูกบััการใชิพ้ื่นัำกงานำจัรงิ เพื่่�อต่อบัสนำองควิามู
คาดูห้วิงัของลกูคา้เร่�องการให้บ้ัรกิารต่ลอดู 24 ชิั�วิโมูง เทั้รนำดูเ์ชิน่ำนำ่�
เต่บิัโต่ขึ�นำในำชิว่ิงโรคระบัาดู โดูยพื่นัำกงานำบัรกิาร เกอ่บั 4 ในำ 5 ให้ ้
ขอ้มูลูวิา่มูล่กูคา้ทั้่�ใชิก้ารบัรกิารต่นำเองเพื่ิ�มูขึ�นำ* นำอกจัากนำ่� การเพื่ิ�มู ขึ�นำ
ของทั้ั �งการใชิง้านำแชิทั้บัอทั้เพื่่�อแจัง้เร่�อง และจัำานำวินำบัญัชิพ่ื่อรท์ั้ลั ก็
เป็นำสิ�งสะทั้อ้นำเทั้รนำดูน์ำ่�ดูว้ิย 

ลกูคา้บัางคนำเลอ่กการบัรกิารต่นำเองไดูอ้ยา่งไมูล่งัเล ต่า่งจัากรายอ่�นำๆ 
โดูยเฉพื่าะกลุมู่มูลิเลนำเนำย่ลทั้่�ชิอบัแกไ้ขปัญห้าดูว้ิยสองมูอ่ของ
ต่วัิเอง ซึ่ึ�งมูป่รมิูาณ์การใชิก้ารบัรกิารต่นำเองแซึ่งห้นำา้กลุมู่เจันำแซึ่ดูดูว้ิย
ซึ่ำ�า

กลุมู่
เบับั่�บัมููเมูอร์

แชิทั้บัอทั้สำาห้รับั
ให้บ้ัรกิารลกูคา้ในำ
เร่�องทั้่�ไมูซ่ึ่บััซึ่อ้นำ

บัญัชิพ่ื่อรท์ั้ลัสำาห้รับั  
การบัรกิารต่นำเอง

กลุมู่
มูลิเลนำเนำย่ล

กลุมู่
เจันำเอ็กซึ่์

กลุมู่
เจันำแซึ่ดู

ลกูคา้ทั้่�เคยใชิส้ ิ�งต่อ่ไปนำ่� ลกูคา้ทั้่�ชิอบัการบัรกิารต่นำเองสำาห้รับัเร่�องทั้ั�วิๆ ไป

การิบัริกิาริต่นเองไดร้ิบััคว่ามูนยิมูเพิ�มูข้ึ�น

2020 2022

ปริะส่บัการิณใ์นริปูแบับั  
Digital-First ไดโ้อกาส่เต่บิัโต่

* จัากรายงานำ State of Service ธุนัำวิาคมู ค.ศ. 2020

49%

58%

43%

65%

59%

59%
66% 61%
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ประสบัการณ์ก์ารไดูรั้บับัรกิารทั้่�ดู ่ 
มูโ่อกาสทั้ำาให้อ้ยากกลบััมูาซึ่่�ออก่

ฉันำแนำะนำำาบัรษัิทั้ต่อ่ให้ผู้อ้ ่�นำ  
โดูยวิดัูจัากบัรกิารทั้่�ดูเ่ย่�ยมู

ฉันำจัะให้อ้ภยัในำควิามูผดิูพื่ลาดู
ของบัรษัิทั้ห้ลงัจัากไดูรั้บั

การบัรกิารดูเ่ย่�ยมู

ฉันำต่ดัูสนิำใจัซึ่่�อ  
ต่ามูคณุ์ภาพื่ของบัรกิาร

ลกูคา้บัอกวิา่

การิบัริกิาริที่่�ยอดเย่�ยมูที่ำาให้เ้กดิคว่ามูไว่ว้่างใจและคว่ามูภกัด่

* จัาก R.R. Donnelley (Un)Expected Report กรกฎาคมู ค.ศ. 2021

การบัรกิารต่นำเองอาจัดูส่ำาห้รับัปัญห้าทั้ั�วิๆไป  
แต่ก่ารมูพ่ื่นัำกงานำทั้่�เขา้อกเขา้ใจัและมู่
ควิามูรูย้งัคงเป็นำห้วัิใจัของแผนำกบัรกิารลกูคา้  
การแสดูงออกวิา่ปัญห้าของลกูคา้มูค่วิามูสำาคญั
ควิรคา่แกก่ารลงทั้นุำเพื่่�อแกปั้ญห้านัำ�นำ เป็นำการ
แสดูงถึงึควิามูใสใ่จัและเป็นำการกระทั้ำาทั้่�มูค่ณุ์คา่

ลกูคา้ 96% บัอกว่า่บัริกิาริที่่�
ยอดเย่�ยมูส่ริา้งคว่ามูไว่ว้่างใจ
รางวิลัของการบัรกิารลกูคา้ถึกูจัดุูนัำ�นำยิ�งให้ญมู่าก 
ประสบัการณ์ก์ารไดูรั้บับัรกิารทั้่�ดูจ่ัะทั้ำาให้ล้กูคา้
อยากกลบััมูาซึ่่�ออก่เสมูอ นำอกจัากนำ่� ลกูคา้กวิา่  
4 ในำ 5 จัากทั้ั �งห้มูดูจัะทั้ำามูากกวิา่นัำ�นำ นัำ�นำคอ่การ
แนำะนำำาบัรษัิทั้ต่อ่ให้ก้บััผูอ้่�นำ โดูยวิดัูจัาก
ประสบัการณ์ก์ารไดูรั้บับัรกิารทั้่�ยอดูเย่�ยมู

การบัอกปากต่อ่ปากเป็นำห้นำึ�งในำวิธิุย่อดูนำยิมูทั้่�
ทั้ำาให้ค้นำรูจั้ักแบัรนำดู ์ผลติ่ภณั์ฑ์ ์และบัรกิาร
ห้นำา้ให้มู่ๆ * การแนำะนำำาบัอกต่อ่จังึเป็นำของขวิญั
ทั้่�ทั้รงพื่ลงั

ปริะส่บัการิณใ์นริปูแบับั  
Digital-First ไดโ้อกาส่เต่บิัโต่

94%

82%

80%

78%
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ฉันำคาดูห้วิงัให้พ้ื่นัำกงานำ
แต่ล่ะแผนำกส่�อสารกนัำ

อยา่งสมูำ�าเสมูอ

ฉันำมูกัต่อ้งพื่ดููห้รอ่  
อธุบิัายเร่�องเดูมิูๆ กบัั

พื่นัำกงานำห้ลายคนำ

ลกูคา้บัอกวิา่

คว่ามูคาดห้ว่งัที่่�เพิ�มูข้ึ�นข้ณะที่่�คว่ามูส่มูำ�าเส่มูอยงัไมูต่่อบัโจที่ย์

ปริะส่บัการิณใ์นริปูแบับั  
Digital-First ไดโ้อกาส่เต่บิัโต่

ประสบัการณ์ท์ั้่�ยอดูเย่�ยมูของลกูคา้เป็นำมูากกวิา่
การเอาสิ�งต่า่งๆ มูารวิมูกนัำ นำอกเห้นำอ่ควิามู
คาดูห้วิงัทั้่�มูมู่ากขึ�นำในำจัดุูให้บ้ัรกิารแต่ล่ะจัดุู  
แลว้ิ ลกูคา้ก็มูค่วิามูคาดูห้วิงัมูากขึ�นำดูว้ิยวิา่
การส่�อสารทั้ั �งห้มูดูภายในำองคก์รห้นำึ�งๆ  
จัะเชิ่�อมูห้ากนัำอยา่งราบัร่�นำ

ลกูคา้ 83% บัอกว่า่จะภกัดมู่ากข้ึ�น
ต่อ่บัริษิทัี่ที่่�ส่ ้�อส่าริกนัอยา่ง
ส่มูำ�าเส่มูอที่ ั�ว่ที่กุแผู้นก
แมูผ้ลกระทั้บัจัากประสบัการณ์แ์บับับัรูณ์าการของ
ลกูคา้จัะไมูใ่ชิเ่ร่�องเลน่ำๆ แต่จ่ัากรายงานำกลบััพื่บั
วิา่ลกูคา้ยงัคงไดูรั้บัประสบัการณ์ท์ั้่�ไมูเ่ชิ่�อมูต่อ่กนัำ
ในำระห้วิา่งแผนำกต่า่งๆ ถึงึแผนำกการต่ลาดู แผนำก
รา้นำคา้ แผนำกเซึ่ลส ์และแผนำกบัรกิารลกูคา้มู ่
นำวิตั่กรรมูเพื่่�อรองรับัการทั้ำางานำของต่นำแต่ล่ะ 
ขั �นำต่อนำภายในำวิงจัรชิว่ิติ่ แต่ส่ิ�งสำาคญัคอ่การทั้่�
องคก์รต่า่งๆ ต่อ้งมูองให้อ้อกวิา่จัะทั้ำาอยา่งไรให้ ้
ทั้กุสิ�งทั้กุอยา่งทั้่�มูอ่ยูนั่ำ �นำ สามูารถึเขา้กนัำไดูดู้ว้ิยดู่

2020 2022

85%

76%

65%

66%

60%
ของลกูคา้บัอกวิา่
โดูยทั้ั�วิไปรูส้กึ

เห้มูอ่นำกำาลงัส่�อสาร
กบััแผนำกต่า่งๆ

ทั้่�ไมูใ่ชิบ่ัรษัิทั้เดูย่วิกนัำ
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ลกูคา้แจัง้วิา่แต่ล่ะกลุมู่ธุรุกจิัต่อบัสนำองควิามูต่อ้งการและ
ควิามูคาดูห้วิงัของลกูคา้ไดูไ้มูเ่ทั้า่กนัำ โดูยในำมูมุูมูองของ
พื่วิกเขา ประสบัการณ์ท์ั้่�ดูท่ั้่�สดุูนัำ�นำมูาจัากลุมู่เทั้คโนำโลย ่ 
สนิำคา้อปุโภคบัรโิภค และสาธุารณ์สขุ 

ในำขณ์ะเดูย่วิกนัำ ก็มูบ่ัางกลุมู่ เชิน่ำ ภาครัฐ องคก์รทั้่�ไมูแ่สวิงห้า
ผลกำาไร และกลุมู่สาธุารณู์ปโภค ซึ่ึ�งมูจ่ัดุูทั้่�ต่อ้งปรับัปรงุมูากมูาย
เพื่่�อให้ส้ามูารถึต่อบัสนำองควิามูต่อ้งการของลกูคา้ไดู ้

มูองไปข้า้งห้นา้: พฒันาการิดา้นดจิทิี่ลัในแต่ล่ะกลุมู่ธรุิกจิ

ลกูคา้บัอกวิา่กลุมู่ธุรุกจิัใดูทั้่�ต่อบัสนำองควิามูต่อ้งการและควิามูคาดูห้วิงัของพื่วิกเขา

บัางกลุมู่เป็นผูู้น้ำา บัางกลุมู่ก็อยูร่ิ ั�งที่า้ย

Top 5 กลุมู่ผูู้น้ำา 5 กลุมู่ผูู้ร้ิ ั�งที่า้ย

สนิำคา้
อปุโภคบัรโิภค

สาธุารณ์สขุ การส่�อสาร คา้ปลก่ ส่�อและ
ควิามูบันัำเทั้งิ

พื่ลงังานำและ
สาธุารณู์ปโภค

องคก์ร
ไมูแ่สวิงห้า
ผลกำาไร

องคก์รรัฐสถึาปัต่ยกรรมู 
วิศิวิกรรมู และ
การกอ่สรา้ง

เทั้คโนำโลย่

sforce.co/socc-tableau
ดูขูอ้มูลูเพื่ิ�มูเต่มิูของการจัำาแนำกแต่ล่ะประเทั้ศ กลุมู่ธุรุกจิั และอ่�นำๆ ไดูท้ั้่�
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ข้อ้มูลู
กลุมู่ต่วั่อยา่ง



การวิจิัยัของ SALESFORCE 25STATE OF THE CONNECTED CUSTOMER ฉบับััที่่� 5

ข้อ้มูลูกลุมู่ต่วั่อยา่ง
ปริะเภที่ข้องลกูคา้

ผูมู้อ่ำานำาจัในำงานำจััดูซึ่่�อ  ..........................  23%
ผูบ้ัรโิภค  ................................................  77%

กลุมู่อายุ

กลุมู่เบับั่�บัมููเมูอร ์ ....................................  22%
กลุมู่เจันำเอ็กซึ่ ์ ........................................  38%
กลุมู่มูลิเลนำเนำย่ล  ...................................  32%
กลุมู่เจันำแซึ่ดู  ............................................ 8%

เพศ
ผูช้ิาย  .....................................................  51%
ผูห้้ญงิ  ...................................................  48%
อ่�นำๆ  .......................................................  <1%

ปริะเที่ศ

เกาห้ลใ่ต่ ้ ...................................................4%
แคนำาดูา  ....................................................4%
โคลมัูเบัย่  ...................................................4%
ชิลิ ่ .............................................................4%
ญ่�ปุ่ นำ ..........................................................4%
เดูนำมูารก์  ...............................................  <1%
ไทั้ย  ...........................................................4%
ฝ่รั�งเศส ......................................................4%
ฟินำแลนำดู ์ ...................................................1%
เม็ูกซึ่โิก  .....................................................4%
เบัลเยย่มู  ...................................................4%
บัราซึ่ลิ .......................................................4%
เนำเธุอรแ์ลนำดู ์ .............................................4%
นำวิิซึ่แ่ลนำดู ์ .................................................1%
นำอรเ์วิย ์ ..................................................  <1%
สงิคโปร ์ .....................................................4%
สเปนำ ..........................................................4%
สวิเ่ดูนำ  .......................................................2%
สวิติ่เซึ่อรแ์ลนำดู ์ ..........................................4%
สห้รัฐอาห้รับัเอมูเิรต่ส ์ ................................4%
สห้ราชิอาณ์าจัักร  .......................................4%
สห้รัฐอเมูรกิา  .............................................8%
อนิำเดูย่  .......................................................4%
ไอรแ์ลนำดู ์ ..................................................4%
อสิราเอล  ...................................................4%
อติ่าล ่ .........................................................4%
แอฟรกิาใต่ ้ ................................................4%
อารเ์จันำต่นิำา  ...............................................4%
ออสเต่รเลย่  ...............................................3%
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