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《 年数字趋势报告》
数字消费者激增，促使亚太区企业在客户体验上的投资领先世界

中国，北京 年 月 日 为了应对疫情引发的新兴数字消费者和线上互动行为的激增，亚太区企业预

计于 年超越全球其他地区，领先投资于客户体验。然而，亚太区企业也意识到关键技能与能力的落差可能成

为其最大的阻碍，影响他们为数字优先的消费者提供一流的服务和体验。

亚太区暨日本数字体验营销副总裁 表示： 数字化重塑了亚太地区消费者的思维方式，而那些

采用了敏捷数字思维、推动有明确目的的协作，并加快价值实现速度的企业已经从中获益。克服组织和技术孤岛，

以及促进跨部门协作的企业能够推动更具意义的客户体验，而这些体验是个性化、实时且相关的，并能够跨所有

渠道连接。

更加了解数字及移动优先的新兴消费者

根据 最新发布的《 年数字趋势：聚焦亚太地区》报告显示，过去十八个月， 的亚太区企业通过数

字渠道获得新客户的比率大幅增加， 的企业观察到全新的客户旅程，但仅有 的企业认为他们对于这些新

的数字优先客户有着深刻的洞察与见解。

全新线上互动行为的出现主要源于 年首次成为互联网用户的 亿名亚太区新移动用户 。新兴亚太区经济体

中新增的移动优先用户正在超越成熟数字市场中的消费者，迅速采用移动支付等先进的数字行为。

为了满足新的客户期望，大多数亚太区企业开始加大对客户体验管理的投资（ ），领先于北美（ ）与欧

洲（ ）同行。此外，大多数的亚太企业也希望加快对客户数据技术的投资（ ）。

亚太区暨日本首席技术顾问 表示： 大多数新一代网络消费者都偏好使用移动应用，了解并为他

们提供服务已成为亚太区企业竞争的新商业环境。尽管许多组织快速做决策，通过加速投资改善数字体验，但仅

靠投资仍很难脱颖而出，成为领导者。

克服旧限制来建构新能力

亚太区企业希望在数字客户体验方面引领全球，并确保其高额的投资能够有所报酬，这一切都取决于交付的技能

和敏捷度。根据 的报告显示，亚太区企业在这些关键运营能力上的平均表现落后于全球同行。

报告显示， 的亚太区企业领导者担忧其所在的企业不具备所需的必要技能，而这一点在欧洲（ ）和北美

（ ）同样如此。此外，数字技能短缺和技术系统整合不良被列为提供数字体验最大的共同障碍。
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：《 年亚太区市场趋势预测》，

亚太地区企业也会考虑可行的人才吸引与保留的机会。如今，远程办公和弹性办公成为常态，调研机构

指出，与全球 的企业计划永久化远程办公模式相比，亚太区仅有 的企业领导者有此打算 。 报告

还显示，大多数（ ）的亚太地区领导人预计混合工作模式将恢复或低于疫情前的水平，只有 的企业领导

者计划比疫情前雇佣更多的远程工作员工。然而，由于数字人才的可用性在全球受到限制，不采用远程工作也将

进一步限制并推迟企业数字化转型的目标。

的亚太区企业领导者 赞同 将敏捷度视为营销组织取得成功的关键，但即便如此，仅有 的从业人员认为

其所在的企业在应对机会和挑战时的敏捷度是高的。

表示： 的亚太区企业认为技术和社会变革的步伐将维持不变或者加速，因此发展能与时俱进的技能、

敏捷度和创新技术应仍是企业战略的重点。

数字成熟度的优缺点

针对亚洲企业的数据， 提出独特的机会和挑战。

亚洲企业将缺乏数字技能视为最大障碍，并将其列为发展的优先事项。相较于其他地区的专业从业人员，有更多

的亚洲受访者认为其在创新能力和获取客户洞察方面仍有提升空间。

亚洲地区的重要数据

 的亚洲受访者表示他们的数字体验未达到客户期望（ 表示正好达到期望）。

 的亚洲企业指出，其表现与所属行业并驾齐驱，或略微 大幅落后。

 的品牌认为他们面临的最大阻碍是数字技能和能力的短缺。

 的受访者认为工作及项目管理方面的投资将是提高生产力的关键。

 亚洲企业在获得客户洞察的能力上远远落后于其他地区，平均仅有 的受访企业认为掌握了全新的客

户旅程、摩擦点、忠诚度和购买的驱动因素等方面的客户洞察。

点击此处，下载《 年数字趋势：聚焦亚太地区》完整报告。
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