
รายงานวิจัย Salesforce เผยบริษัทสวนใหญใน

เอเชียใหความสําคัญกับการรักษาลูกคาและปัญญา

ประดิษฐมากที่สุด

77% ของบริษทัในเอเชียมองวา เอเชียคือภูมิภาคที่จะกาวขึ้นมาเป็นผูนําการสรางสรรคนวัตกรรมระดับโลก

Salesforce ผูนําระดับโลกดานการจัดการลูกคาสัมพันธ (CRM) เปิดเผยรายงานวิจัยเรื่อง Innovation: All Eyes

on Asia ซึ่งเป็นการศึกษามุมมองที่ภาคธุรกิจในเอเชียมีตอนวัตกรรม ดวยการรวบรวมคําตอบจากผูมีอํานาจตัดสิน

ใจดาน IT และธุรกิจใน 8 ประเทศทัว่เอเชีย

ผลการคนพบที่สําคัญ:

– 70% กลาววาการรักษาลูกคาคือสิ่งที่พวกเขาใหความสําคัญในชวงเวลา 12-24 เดือนขางหน า และมากกวาครึ่ง

(53%) มีแนวโนมจะใชนวัตกรรมใหมเพื่อบรรลุเป าหมายดังกลาว

– 77% มองวาเอเชียเป็นภูมิภาคที่จะเป็นผูนําดานนวัตกรรมโลกในอีก 5 ปีขางหน า โดยสหรัฐตามติดมาในอันดับ

สองที่ 64%

– ญี่ป ุน เกาหลี และจีน เป็น 3 ประเทศแรกในเอเชียที่จะขับเคลื่อนวิถีการเป็นผูนําดานนวัตกรรม

บริษทัเอเชียมีแนวโนมจะลงทุนดานนวัตกรรม เพื่อกระตุนการรักษาลูกคา

ในภูมิภาคเอเชีย นวัตกรรมถูกมองวาเป็นกระบวนการหน่ึงในการสรางโซลูชัน่ใหมและไมเคยมีมากอน เพื่อเติมเต็ม

ความตองการที่แทจริงของลูกคา บริษทัในเอเชียใหความสําคัญกับนวัตกรรมที่ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการรักษา

ฐานลูกคา (70%) และกวาครึ่งหน่ึง (53%) มีแนวโนมที่จะนํานวัตกรรมมาปรับใชเพื่อใหบรรลุเป าหมายน้ี โดยบริษทั

ในอินเดีย (93%) สิงคโปร (88%) ฟิลิปปินส (88%) และมาเลเซีย (82%) มีแนวโนมมากที่สุดที่จะลงทุนใน

เทคโนโลยีเพื่อสนับสนุนการรักษาลูกคา เทคโนโลยีถูกมองวาเป็นเครื่องมือที่มีประโยชนในการเรงผลิตภาพ (62%)

ทัง้ยังชวยยกระดับงานสนับสนุนลูกคาดวยเชนกัน (38%) ผลการคนพบเหลาน้ีเนนยํ้าใหเห็นถึงบทบาทความสําคัญ

ของการยึดลูกคาเป็นศูนยกลาง ซึ่งเป็นปัจจัยขับเคลื่อนการสรางสรรคนวัตกรรมในเอเชีย

บริษทัเอเชียใหความสําคัญกับ Enterprise Apps, CRM, Cloud Computing และ Artificial Intelligence เป็น

อันดับตนๆ

แอปพลิเคชันระดับองคกร (Enterprise Apps) (83%), การประมวลผลแบบคลาวด (Cloud Computing) (82%)
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และซอฟตแวรการจัดการลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management – CRM) เป็นการลงทุนเชิงกล

ยุทธที่บริษทัในเอเชียใหความสําคัญมากที่สุด 3 อันดับแรก นอกจากน้ี เมื่อพิจารณาถึงขีดความสามารถของแพ

ลตฟอรม CRM ที่ขับเคลื่อนดวยปัญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence – A.I.) พบวา บริษทัเอเชีย 78% มีแนว

โนมที่จะนํานวัตกรรมน้ีมาใช โดยบริษทัในสิงคโปรมองวาแนวคิดดังกลาวนาสนใจ (84%) และมีความเกี่ยวของกับ

สิ่งที่ทํา (76%) อยางไรก็ดีมีเพียง 68% ที่มีแนวโนมวาจะใชนวัตกรรมดังกลาว ขณะที่อินเดีย (90%) อินโดนีเซีย

(83%) เวียดนาม (85%) ฟิลิปปินส (84%) และไทย (84%) มีแนวโนมวาจะนํานวัตกรรมดังกลาวไปใชมากที่สุด

สวนฮองกงมีแนวโนมน อยที่สุด (63%)

วัฒนธรรมองคกรบมเพาะนวัตกรรม

ผลเชิงบวกของวัฒนธรรมองคกรที่กระตุนใหพนักงานคิดสรางสรรคและคิดนอกกรอบนัน้ ปรากฏใหเห็นอยางชัดเจน

ในบริษทัเอเชีย 77% บริษทักลุมน้ียอมรับวา นวัตกรรมไดเขามาเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงานของบริษทัในทางที่ดี

โดย 80% ในจํานวนน้ีทุมเทใหกับการสรางสรรคนวัตกรรมภายในองคกรในชวง 12-24 เดือนขางหน า บริษทัเอเชีย

กลุมน้ีมีแนวโนมที่จะลงทุนในเทคโนโลยีโดยไมคํานึงถึงสภาวะเศรษฐกิจ โดย 79% ระบุวา พวกเขาจะเพิ่มการใช

จายดานเทคโนโลยี แมเศรษฐกิจจะอยูในภาวะชะลอตัว ขณะที่ 84% มองวาเทคโนโลยีคือปัจจัยขับเคลื่อนรายไดใน

ระยะยาว

ชองวางทางความรูคือตัวฉุดรัง้การเติบโตของนวัตกรรม

คาใชจาย ความซับซอน และการขาดความรูความเขาใจในเทคโนโลยี คือ 3 อุปสรรคสําคัญที่ทําใหบริษทัในเอเชียไม

ยอมรับเอาเทคโนโลยีใหมๆเขามาใชในองคกร โดย 1 ใน 3 ของบริษทัเอเชียเชื่อวา ความรวมมือภาครัฐ-ภาคเอกชน

จะชวยขับเคลื่อนนวัตกรรมแหงอนาคตได

ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการวิจัย

– โรเบิรต วิคแฮม รองประธานฝาย Innovation & Digital Transformation ประจําภูมิภาคเอเชียแปซิกฟิก ของ

Salesforce กลาววา “งานวิจัยชิน้น้ีไดเผยใหเห็นถึงภูมิทัศนของนวัตกรรมในเอเชีย พรอมกับยํ้าถึงวิสัยทัศนของ

เราในการใหลูกคาเป็นศูนยกลาง วัฒนธรรมแบบเรงดวนในยุคโมบายเฟิรส (Mobile First) นัน้ มีรากฐานมาจากเอ

เชีย ทัง้ยังกลายมาเป็นตัวกําหนดความจําเป็นทางธุรกิจของบริษทัในเอเชียอีกดวย โดยบริษทัในเอเชียตางมีความ

ตองการเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐเพิ่มขึ้นอยางตอเน่ือง ดวยเหตุน้ี การปฏิวัติอุตสาหกรรมครัง้ที่ 4 หรืออุตสาหกร

รม 4.0 จึงขึ้นอยูกับเรา และบริษทัที่ใชประโยชนจากความสามารถที่เหนือกวาของ A.I. จึงเป็นกลุมที่มีความพรอม

ในการรับมือกับความทาทายในภูมิภาคที่มีพลวัตแหงน้ี”

– เคทลิน เหงียน หัวหน าฝ าย Global Digital and CRM ของ Fonterra กลาววา “รายงานฉบับน้ีใหขอมูลที่เจาะ

ลึก และทําใหเรารูซึ้งวาเรามีความสัมพันธเกี่ยวของกับลูกคาในเอเชียอยางไร การวางลูกคาเป็นศูนยกลางของธุรกิจ



ถือเป็นพลังขับเคลื่อน Fonterra ใหกาวไปขางหน าอยูเสมอ และยิ่งเป็นแรงผลักดันใหเราเดินหน าตอไปบนเสนทาง

น้ีรวมกับ Salesforce เพื่อสรางประสบการณที่ดีที่สุดใหกับลูกคา เพราะลูกคาคือที่หน่ึง”

ติดตามความเคลื่อนไหวของ Salesforce ไดที่ชองทางดังตอไปน้ี

– กดไลค Salesforce บน Facebook ไดที่ http://facebook.com/salesforce

– ฟอลโลว @salesforceapac ไดที่ Twitter

– เรียนรูเพื่อเขาถึงพื้นฐานนวัตกรรม และวิธีสรางสรรคนวัตกรรมดวยความแจมใส ไดที่ Trailhead

1 ในการจัดทํารายงานวิจัย ทางผูตอบแบบสํารวจไดรับขอความดานลางน้ี และถูกถามวา (1) แนวคิดนัน้นาสนใจ

หรือไม (2) ผลิตภัณฑมีความเกี่ยวของกับพวกเขาหรือไม และ (3) พวกเขามีแนวโนมจะนําไปใชหรือไม

ลองจินตนาการดูวามีแพลตฟอรม CRM ที่ขับเคลื่อนดวยปัญญาประดิษฐ ซึ่งเปิดทางใหบริษทัตางๆสามารถเชื่อมตอ

กับลูกคาปัจจุบันและลูกคาในอนาคตในแนวทางที่แปลกใหม ฟีเจอรหลักของแพลตฟอรมดังกลาวจะชวยใหบริษทั

ตางๆ:

– จับสัญญาณลูกคาไดแบบเรียลไทม (เชน เมื่อลูกคาขอความชวยเหลือ)

– วิเคราะหขอมูลลูกคาทุกจุด ครอบคลุมหลายแหลงที่มา

– คาดการณการขาย การตลาด หรือบริการที่จะประสบความสําเร็จในครัง้ตอไปสําหรับลูกคาแตละราย

– ทําขัน้ตอนทุกอยางใหเป็นอัตโนมัติ ตัง้แตงานที่ตองทําเป็นประจํา ไปจนถึงการสรางความผูกพันกับลูกคาแบบเรี

ยลไทม

ระเบียบวิธีวิจัย

เพื่อเขาใจวาผูขับเคลื่อนและเขยาวงการไอทีของเอเชียมีมุมมองอยางไรตอนวัตกรรม Salesforce ไดมอบหมายให

YouGov ทําการสํารวจผูตอบคําถามจํานวน 707 คนในเดือนธันวาคม 2559 ใน 8 ประเทศและเขตปกครองของภูมิ

ภาค ไดแก ฮองกง อินเดีย อินโดนีเซีย มาเลเซีย ฟิลิปปินส สิงคโปร ไทย และเวียดนาม โดยมีการกําหนดสัดสวน

(Soft Quota) ที่ 50/50 เพื่อแบงจํานวน CTO, CIO และผูมีอํานาจตัดสินใจดาน IT จากธุรกิจและบริษทัทัว่ไป

ภายในกลุมตัวอยางออกเป็นจํานวนเทากัน ผูตอบแบบสํารวจทัง้ 707 คนไดรับเลือกจากคณะกรรมการสรรหาของ

YouGov และกินระยะเวลาในการสํารวจเป็นเวลา 1 สัปดาห ระหวางวันที่ 21-28 ธันวาคม 2559 แบบสํารวจไดตัง้

คําถามเกี่ยวกับมุมมองดานนวัตกรรมของผูตอบ รวมถึงทัศนคติและพฤติกรรมที่มีตอการเปิดรับนวัตกรรม

เทคโนโลยี ผลสํารวจที่รวบรวมไดน้ีชวยใหทราบถึงมุมมองเกี่ยวกับนวัตกรรมในเอเชียไดชัดเจนยิ่งขึ้น

เกี่ยวกับ Salesforce

Saleforce คือแพลตฟอรมความสําเร็จของลูกคา (Customer Success Platform) และเป็นซอฟตแวร CRM อันดับ



1 ของโลก ที่ชวยใหบริษทัตางๆเชื่อมตอสื่อสารกับลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในแนวทางที่แปลก

ใหม สําหรับขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับ (NYSE: CRM) กรุณาเขาชมที่ www.salesforce.com
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