
รายงาน​วิ​จัย Salesforce เผย​บริษัท​สวน​ใหญ​ใน

เอเชีย​ให​ความ​สําคัญ​กับ​การ​รักษา​ลูกคา​และ​ปัญญา

ประดิษฐ​มาก​ที่​สุด

77% ของ​บริษทั​ใน​เอเชีย​มอง​วา​ เอเชีย​คือ​ภูมิภาค​ที่​จะ​กาว​ขึ้น​มา​เป็น​ผูนําการ​สรางสรรค​นวัตกรรม​ระ​ดับ​โลก

Salesforce ผูนําระดับ​โลก​ดาน​การ​จัดการ​ลูก​คา​สัมพัน​ธ (CRM) เปิด​เผย​รายงาน​วิจัย​เรื่อ​ง Innovation: All Eyes

on Asia ซึ่ง​เป็นการ​ศึกษา​มุม​มอง​ที่​ภาค​ธุรกิจ​ใน​เอเชีย​มี​ตอ​นวัตกรรม​ ดวย​การ​รวบรวม​คําตอบ​จาก​ผู​มี​อํานาจ​ตัดสิน

ใจ​ดาน IT และ​ธุรกิจ​ใน​ 8 ประเทศ​ทัว่​เอ​เชีย

ผล​การ​คน​พบ​ที่​สําคัญ​:

– 70% กลาว​วาการ​รักษา​ลูกคา​คือ​สิ่ง​ที่​พวก​เขา​ให​ความ​สําคัญ​ใน​ชวง​เวลา​ 12-24 เดือน​ขาง​หน า​ และ​มากกวา​ครึ่ง​

(53%) มี​แนว​โนม​จะ​ใช​นวัตกรรม​ใหม​เพื่อ​บรรลุ​เป า​หมาย​ดัง​กลา​ว

– 77% มอง​วา​เอเชีย​เป็น​ภูมิภาค​ที่​จะ​เป็น​ผูนําดาน​นวัตกรรม​โลก​ใน​อีก​ 5 ปี​ขาง​หน า​ โดย​สหรัฐ​ตาม​ติด​มา​ใน​อันดับ

สอง​ที่​ 64%

– ญี่ป ุน​ เกา​หลี​ และ​จี​น ​เป็น​ 3 ประเทศ​แรก​ใน​เอเชีย​ที่​จะ​ขับ​เคลื่อน​วิถี​การ​เป็น​ผูนําดาน​นวัต​กรร​ม

บริษทั​เอเชีย​มี​แนว​โนม​จะ​ลงทุน​ดาน​นวัตกรรม​ เพื่อ​กระตุน​การ​รักษา​ลูก​คา

ใน​ภูมิภาค​เอ​เชีย​ นวัตกรรม​ถูก​มอง​วา​เป็นก​ระ​บวน​การ​หน่ึง​ใน​การ​สราง​โซลูชัน่​ใหม​และ​ไม​เคย​มี​มา​กอ​น ​เพื่อ​เติม​เต็ม

ความ​ตองการ​ที่แท​จริง​ของ​ลูก​คา​ บริษทั​ใน​เอเชีย​ให​ความ​สําคัญ​กับ​นวัตกรรม​ที่​ชวย​เพิ่ม​ประสิทธิภาพ​ใน​การ​รักษา

ฐาน​ลูก​คา​ (70%) และ​กวา​ครึ่ง​หน่ึง​ (53%) มี​แนว​โนม​ที่​จะ​นํานวัตกรรม​มา​ปรับ​ใช​เพื่อ​ให​บรรลุ​เป า​หมาย​น้ี​ โดย​บริษทั

ใน​อิน​เดีย​ (93%) สิงคโปร​ (88%) ฟิลิปปินส​ (88%) และ​มาเลเซีย​ (82%) มี​แนว​โนม​มาก​ที่สุด​ที่​จะ​ลงทุน​ใน

เทคโนโลยี​เพื่อ​สนับสนุน​การ​รักษา​ลูก​คา​ เทคโนโลยี​ถูก​มอง​วา​เป็น​เครื่อง​มือ​ที่​มี​ประโยชน​ใน​การ​เรง​ผลิต​ภาพ​ (62%)

ทัง้​ยัง​ชวย​ยก​ระดับ​งาน​สนับสนุน​ลูกคา​ดวย​เชน​กัน​ (38%) ผล​การ​คน​พบ​เหลา​น้ี​เนน​ยํ้าให​เห็น​ถึง​บทบาท​ความ​สําคัญ

ของ​การ​ยึด​ลูกคา​เป็น​ศูนย​กลาง​ ซึ่ง​เป็น​ปัจจัย​ขับ​เคลื่อน​การ​สรางสรรค​นวัตกรรม​ใน​เอ​เชีย

บริษทั​เอเชีย​ให​ความ​สําคัญ​กับ Enterprise Apps, CRM, Cloud Computing และ Artificial Intelligence เป็น

อันดับ​ตนๆ

แอ​ปพลิ​เคชัน​ระดับ​องค​กร (Enterprise Apps) (83%), การ​ประมวล​ผล​แบบ​คลา​วด (Cloud Computing) (82%)

https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%a3%e0%b8%b2%e0%b8%a2%e0%b8%87%e0%b8%b2%e0%b8%99%e0%b8%a7%e0%b8%b4%e0%b8%88%e0%b8%b1%e0%b8%a2-salesforce-%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2%e0%b8%9a%e0%b8%a3%e0%b8%b4%e0%b8%a9%e0%b8%b1%e0%b8%97/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%a3%e0%b8%b2%e0%b8%a2%e0%b8%87%e0%b8%b2%e0%b8%99%e0%b8%a7%e0%b8%b4%e0%b8%88%e0%b8%b1%e0%b8%a2-salesforce-%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2%e0%b8%9a%e0%b8%a3%e0%b8%b4%e0%b8%a9%e0%b8%b1%e0%b8%97/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%a3%e0%b8%b2%e0%b8%a2%e0%b8%87%e0%b8%b2%e0%b8%99%e0%b8%a7%e0%b8%b4%e0%b8%88%e0%b8%b1%e0%b8%a2-salesforce-%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2%e0%b8%9a%e0%b8%a3%e0%b8%b4%e0%b8%a9%e0%b8%b1%e0%b8%97/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%a3%e0%b8%b2%e0%b8%a2%e0%b8%87%e0%b8%b2%e0%b8%99%e0%b8%a7%e0%b8%b4%e0%b8%88%e0%b8%b1%e0%b8%a2-salesforce-%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2%e0%b8%9a%e0%b8%a3%e0%b8%b4%e0%b8%a9%e0%b8%b1%e0%b8%97/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%a3%e0%b8%b2%e0%b8%a2%e0%b8%87%e0%b8%b2%e0%b8%99%e0%b8%a7%e0%b8%b4%e0%b8%88%e0%b8%b1%e0%b8%a2-salesforce-%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2%e0%b8%9a%e0%b8%a3%e0%b8%b4%e0%b8%a9%e0%b8%b1%e0%b8%97/


และ​ซอฟตแวร​การ​จัดการ​ลูก​คา​สัมพัน​ธ (Customer Relationship Management – CRM) เป็นการ​ลงทุน​เชิงกล

ยุทธ​ที่​บริษทั​ใน​เอเชีย​ให​ความ​สําคัญ​มาก​ที่​สุด​ 3 อันดับ​แรก​ นอกจาก​น้ี​ เมื่อ​พิจารณา​ถึง​ขีด​ความ​สามารถ​ของ​แพ

ลตฟอรม CRM ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย​ปัญญา​ประดิ​ษฐ (Artificial Intelligence – A.I.) พบ​วา​ บริษทั​เอ​เชีย​ 78% มี​แนว

โนม​ที่​จะ​นํานวัตกรรม​น้ี​มา​ใช​ โดย​บริษทั​ใน​สิงคโปร​มอง​วา​แนวคิด​ดัง​กลาว​นา​สน​ใจ​ (84%) และ​มี​ความ​เกี่ยวของ​กับ

สิ่ง​ที่​ทํา (76%) อยางไร​ก็​ดี​มี​เพียง​ 68% ที่​มี​แนว​โนม​วา​จะ​ใช​นวัตกรรม​ดัง​กลาว​ ขณะ​ที่​อิน​เดีย​ (90%) อิน​โด​นี​เซี​ย

(83%) เวียดนาม​ (85%) ฟิลิปปินส​ (84%) และ​ไทย​ (84%) มี​แนว​โนม​วา​จะ​นํานวัตกรรม​ดัง​กลาว​ไป​ใช​มาก​ที่​สุด​

สวน​ฮองกง​มี​แนว​โนม​น อย​ที่​สุด​ (63%)

วัฒนธรรม​องคกร​บม​เพาะ​นวัต​กรร​ม

ผล​เชิง​บวก​ของ​วัฒนธรรม​องคกร​ที่​กระตุน​ให​พนักงาน​คิด​สรางสรรค​และ​คิด​นอก​กรอบ​นัน้​ ปรากฏ​ให​เห็น​อยาง​ชัดเจน

ใน​บริษทั​เอ​เชีย​ 77% บริษทั​กลุม​น้ี​ยอมรับ​วา​ นวัตกรรม​ได​เขา​มา​เปลี่ยนแปลง​การ​ปฏิบัติ​งาน​ของ​บริษทั​ใน​ทาง​ที่​ดี​

โดย​ 80% ใน​จํานวน​น้ี​ทุมเท​ให​กับ​การ​สรางสรรค​นวัตกรรม​ภายใน​องคกร​ใน​ชวง​ 12-24 เดือน​ขาง​หน า​ บริษทั​เอเชีย

กลุม​น้ี​มี​แนว​โนม​ที่​จะ​ลงทุน​ใน​เทคโนโลยี​โดย​ไม​คํานึง​ถึง​สภาวะ​เศรษฐ​กิจ​ โดย​ 79% ระบุ​วา​ พ​วก​เขา​จะ​เพิ่ม​การ​ใช

จาย​ดาน​เทคโนโลยี​ แม​เศรษฐกิจ​จะ​อยู​ใน​ภาวะ​ชะลอ​ตัว​ ขณะ​ที่​ 84% มอง​วา​เทคโนโลยี​คือ​ปัจจัย​ขับ​เคลื่อน​ราย​ได​ใน

ระยะ​ยาว

ชอง​วาง​ทาง​ความ​รู​คือ​ตัว​ฉุด​รัง้​การ​เติบโต​ของ​นวัต​กรร​ม

คา​ใช​จาย​ ควา​มซับ​ซอ​น ​และ​การ​ขาด​ความ​รู​ความ​เขาใจ​ใน​เทคโนโลยี​ คือ​ 3 อุปสรรค​สําคัญ​ที่​ทําให​บริษทั​ใน​เอเชีย​ไม

ยอมรับ​เอา​เทคโนโลยี​ใหมๆ​เขา​มา​ใช​ใน​องค​กร​ โดย​ 1 ใน​ 3 ของ​บริษทั​เอเชีย​เชื่อ​วา​ ควา​มรวม​มือ​ภาค​รัฐ​-ภาค​เอกชน

จะ​ชวย​ขับ​เคลื่อน​นวัตกรรม​แหง​อนาคต​ได

ความ​คิด​เห็น​เกี่ยว​กับ​ผล​การ​วิ​จัย

– โร​เบิ​รต วิ​คแฮม​ รอง​ประธาน​ฝา​ย Innovation & Digital Transformation ประจําภูมิภาค​เอเชีย​แป​ซิก​ฟิก​ ของ

Salesforce กลาว​วา​ “ง​านวิจัย​ชิน้​น้ี​ได​เผย​ให​เห็น​ถึง​ภูมิ​ทัศน​ของ​นวัตกรรม​ใน​เอเชีย​ พ​รอม​กับ​ยํ้าถึง​วิสัย​ทัศน​ของ

เรา​ใน​การ​ให​ลูกคา​เป็น​ศูนย​กลาง​ วัฒนธรรม​แบบ​เรง​ดวน​ใน​ยุค​โม​บาย​เฟิรส (Mobile First) นัน้​ มี​รากฐาน​มา​จาก​เอ

เชีย​ ทัง้​ยัง​กลาย​มา​เป็น​ตัว​กําหนด​ความ​จําเป็น​ทาง​ธุรกิจ​ของ​บริษทั​ใน​เอเชีย​อีก​ดวย​ โดย​บริษทั​ใน​เอเชีย​ตาง​มี​ความ

ตองการ​เทคโนโลยี​ปัญญา​ประดิษฐ​เพิ่ม​ขึ้น​อยาง​ตอ​เน่ือง​ ดวย​เหตุ​น้ี​ การ​ปฏิวัติ​อุตสาหกรรม​ครัง้​ที่​ 4 หรือ​อุตสาห​กร

รม​ 4.​0 จึง​ขึ้น​อยู​กับ​เรา​ และ​บริษทั​ที่​ใช​ประโยชน​จาก​ความ​สามารถ​ที่​เหนือ​กวา​ของ A.I. จึง​เป็นก​ลุม​ที่​มี​ความ​พรอม

ใน​การ​รับมือ​กับ​ความ​ทาทาย​ใน​ภูมิภาค​ที่​มี​พลวัต​แหง​น้ี​”

– เคทลิ​น ​เห​งียน ​หัวหน า​ฝ า​ย Global Digital and CRM ของ Fonterra กลาว​วา​ “รายงาน​ฉบับ​น้ี​ให​ขอมูล​ที่​เจาะ

ลึก​ และ​ทําให​เรา​รู​ซึ้ง​วา​เรา​มี​ความ​สัมพันธ​เกี่ยวของ​กับ​ลูกคา​ใน​เอเชีย​อยาง​ไร​ การ​วาง​ลูกคา​เป็น​ศูนยกลาง​ของ​ธุรกิจ



ถือ​เป็น​พลัง​ขับ​เคลื่อ​น Fonterra ให​กาว​ไป​ขาง​หน า​อยู​เส​มอ​ และ​ยิ่ง​เป็น​แรง​ผลัก​ดัน​ให​เรา​เดิน​หน า​ตอ​ไป​บน​เสน​ทาง

น้ี​รวม​กับ Salesforce เพื่อ​สราง​ประสบการณ​ที่​ดี​ที่สุด​ให​กับ​ลูก​คา​ เพราะ​ลูกคา​คือ​ที่​หน่ึง​”

ติดตาม​ความ​เคลื่อนไหว​ของ Salesforce ไดที่​ชอง​ทาง​ดัง​ตอ​ไป​น้ี

– กด​ไลค Salesforce บน Facebook ได​ที่ http://facebook.com/salesforce

– ฟอลโลว @salesforceapac ได​ที่ Twitter

– เรียน​รู​เพื่อ​เขา​ถึง​พื้น​ฐาน​นวัตกรรม​ และ​วิธี​สรางสรรค​นวัตกรรม​ดวย​ความ​แจม​ใส​ ได​ที่ Trailhead

1 ใน​การ​จัด​ทํารายงาน​วิจัย​ ทาง​ผู​ตอบ​แบบ​สํารวจ​ได​รับ​ขอความ​ดาน​ลาง​น้ี​ และ​ถูก​ถาม​วา​ (1) แนวคิด​นัน้​นา​สนใจ

หรือ​ไม​ (2) ผลิตภัณฑ​มี​ความ​เกี่ยวของ​กับ​พวก​เขา​หรือ​ไม​ และ​ (3) พวก​เขา​มี​แนว​โนม​จะ​นําไป​ใช​หรือ​ไม

ลอง​จินตนาการ​ดู​วา​มี​แพ​ลตฟอรม CRM ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย​ปัญญา​ประ​ดิษฐ​ ซึ่ง​เปิด​ทาง​ให​บริษทั​ตางๆ​สามารถ​เชื่อม​ตอ

กับ​ลูกคา​ปัจจุบัน​และ​ลูกคา​ใน​อนาคต​ใน​แนวทาง​ที่​แปลก​ใหม​ ฟีเจอร​หลัก​ของ​แพลตฟอรม​ดัง​กลาว​จะ​ชวย​ให​บริษทั

ตางๆ​:

– จับ​สัญญาณ​ลูกคา​ได​แบบ​เรี​ยล​ไท​ม (เชน​ เมื่อ​ลูกคา​ขอ​ความ​ชวย​เห​ลือ​)

– วิเคราะห​ขอมูล​ลูกคา​ทุก​จุด​ ครอบคลุม​หลาย​แหลง​ที่​มา

– คาด​การณ​การ​ขาย​ การ​ตลาด​ หรือ​บริการ​ที่​จะ​ประสบ​ความ​สําเร็จ​ใน​ครัง้​ตอ​ไป​สําหรับ​ลูกคา​แตละ​ราย

– ทําขัน้​ตอน​ทุก​อยาง​ให​เป็น​อัต​โน​มัติ​ ตัง้แต​งาน​ที่​ตอง​ทําเป็น​ประ​จํา ไป​จนถึง​การ​สราง​ความ​ผูกพัน​กับ​ลูกคา​แบบ​เรี

ยล​ไท​ม

ระเบียบ​วิธี​วิ​จัย

เพื่อ​เขาใจ​วา​ผู​ขับ​เคลื่อน​และ​เขยา​วงการ​ไอที​ของ​เอเชีย​มี​มุม​มอง​อยางไร​ตอ​นวัต​กรร​ม Salesforce ได​มอบ​หมาย​ให

YouGov ทําการ​สํารวจ​ผู​ตอบ​คําถาม​จํานว​น ​707 คนใน​เดือน​ธันวาคม​ 2​559 ใน​ 8 ประเทศ​และ​เขต​ปกครอง​ของ​ภูมิ

ภาค​ ได​แก​ ฮอ​งก​ง อิน​เดีย​ อิน​โด​นี​เซี​ย มาเลเซีย​ ฟิลิปปินส​ สิงคโปร​ ไทย​ และ​เวียดนาม​ โดย​มี​การ​กําหนด​สัด​สวน

(Soft Quota) ที่​ 50/50 เพื่อ​แบง​จํานวน CTO, CIO และ​ผู​มี​อํานาจ​ตัดสิน​ใจ​ดาน IT จาก​ธุรกิจ​และ​บริษทั​ทัว่ไป

ภายใน​กลุม​ตัวอยาง​ออก​เป็น​จํานวน​เทา​กัน​ ผู​ตอบ​แบบ​สํารวจ​ทัง้​ 707 คน​ได​รับ​เลือก​จาก​คณะ​กรรมการ​สรรหา​ของ

YouGov และ​กิน​ระยะ​เวลา​ใน​การ​สํารวจ​เป็น​เวลา​ 1 สัปดาห​ ระหวาง​วัน​ที่​ 2​1-28 ธันวาคม​ 2​559 แบบ​สํารวจ​ได​ตัง้

คําถาม​เกี่ยว​กับ​มุม​มอง​ดาน​นวัตกรรม​ของ​ผู​ตอบ​ รวม​ถึง​ทัศนคติ​และ​พฤติกรรม​ที่​มี​ตอ​การ​เปิด​รับ​นวัตกรรม

เทคโนโลยี​ ผล​สํารวจ​ที่​รวบรวม​ได​น้ี​ชวย​ให​ทราบ​ถึง​มุม​มอง​เกี่ยว​กับ​นวัตกรรม​ใน​เอเชีย​ได​ชัดเจน​ยิ่ง​ขึ้น

เกี่ยว​กับ Salesforce

Saleforce คือ​แพลตฟอรม​ความ​สําเร็จ​ของ​ลูก​คา (Customer Success Platform) และ​เป็น​ซอ​ฟตแวร CRM อัน​ดับ​



1 ของ​โลก​ ที่​ชวย​ให​บริษทั​ตางๆ​เชื่อม​ตอ​สื่อสาร​กับ​ลูกคา​ได​อยาง​มี​ประสิทธิภาพ​และ​ประสิทธิผล​ใน​แนวทาง​ที่​แปลก

ใหม​ สําหรับ​ขอมูล​เพิ่ม​เติม​เกี่ยว​กับ (NYSE: CRM) กรุณา​เขา​ชม​ที่ www.salesforce.com
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