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บทสรุปผู้บริหาร

ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยท่ีีเกิดขึ้นอยา่งรวดเรว็ ทำ�ใหอ้งค์กรระดับโลกต่างเรง่นำ�
ความสามารถท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI มาใชกั้บธุรกิจของตนในทกุภาคสว่น การเรง่นำ� AI 
มาใชอ้ยา่งรวดเรว็นัน้ เป็นผลมาจากการตระหนักวา่ AI ไมไ่ด้เป็นแค่ความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยเีพยีงอยา่งเดียว แต่ยงัเป็นสิง่ท่ีจำ�เป็นในเชงิกลยุทธด์้วย ธุรกิจต่าง ๆ กำ�ลัง
ลงทนุในด้าน AI เพื่อเพิม่ผลผลิตในการดำ�เนินงาน ประหยดัต้นทนุ ทำ�ใหป้ระสบการณ์ท่ี
ลกูค้าได้รบั (CX) มปีระสทิธภิาพมากขึ้น และเพิม่ความสามารถในการแขง่ขนั

ด้วยเหตผุลท่ีลกูค้าเป็นหวัใจสำ�คัญในทกุธุรกิจ CRM จงึกลายมาเป็นจุดเริม่ต้นสำ�หรบั
การเปล่ียนแปลงท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI ทัว่ทัง้องค์กร ธุรกิจทัง้หลายต่างรบีนำ�ประสบการณ์
การใชง้านท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI เขา้มารวมในระบบสำ�หรบัการใชง้านด้านการขาย การตลาด 
การบรกิาร และอีคอมเมริซ์ แต่เพื่อใหก้ารลงทนุด้าน AI ตอบสนองความคาดหวงัเหล่านัน้  
การลงทนุต้องอยูบ่นพื้นฐานของแนวทางปฏิบติัด้านขอ้มูลท่ีแขง็แกรง่และมคีวาม 
น่าเชื่อถือในระดับสงู ความพรอ้มของขอ้มูล (กล่าวคือ ความพรอ้มขององค์กรในการเขา้
ถึงและใชข้อ้มูลท่ีมคีณุภาพในธุรกิจทกุภาคสว่น) เป็นองค์ประกอบสำ�คัญในการขบัเคล่ือน
ผลลัพธท่ี์ประสบความสำ�เรจ็โดยใช ้AI เชน่เดียวกับความสามารถในการสรา้งความเชื่อมัน่
วา่ AI จะไมส่รา้งความกังวลด้านความปลอดภัยของขอ้มูลหรอืสรา้งผลลัพธท่ี์ไมถ่กูต้อง 
บรษัิทสว่นใหญ่ขาดแนวทางปฏิบติัด้านขอ้มูลท่ีมคีวามพรอ้ม ซึ่งจำ�เป็นในการนำ�ความ
สามารถด้าน AI ท่ีอยูใ่นระดับสงูมากขึ้นไปใชง้านใหป้ระสบความสำ�เรจ็ เชน่ Generative 
AI (genAI) และแสดงความกังวลในด้านความน่าเชื่อถืออยา่งมนีัยสำ�คัญ แต่บอ่ยครัง้ท่ี
ความจำ�เป็นในการสรา้งความก้าวหน้าทำ�ใหก้ารลงทนุด้าน AI  ดำ�เนินต่อไป

ในเดือนสงิหาคม 2023 ทาง Salesforce ได้มอบหมายให ้Forrester Consulting 
ดำ�เนินการประเมนิวา่องค์กรต่าง ๆ รูส้กึอยา่งไรเก่ียวกับซอฟต์แวร ์CRM ท่ีขบัเคล่ือน
ด้วย AI Forrester ดำ�เนินการสำ�รวจออนไลน์กับผูม้อีำ�นาจตัดสนิใจทางธุรกิจทัว่โลก
จำ�นวน 773 ราย ซึ่งมหีน้าท่ีรบัผดิชอบในด้าน CRM และ AI ในองค์กรของตน เราพบวา่
หลายคนเปิดรบั CRM ท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI โดยไมท่ราบแน่ชดัวา่ตนมโีครงสรา้งพื้นฐาน
ด้านขอ้มูลท่ีจำ�เป็นหรอืไม ่ทำ�ใหเ้สีย่งท่ีจะเกิดผลลัพธท่ี์ไมพ่งึประสงค์มากขึ้น 
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สิ่งสำ�คัญท่ีพบ

ความต้องการใชค้วามสามารถของ AI ภายใน CRM มเีพิม่ขึน้อยา่งมาก 
89% ของผูต้อบแบบสำ�รวจกล่าววา่ กลยุทธแ์ละความสามารถด้าน AI มี
ความสำ�คัญเมื่อทำ�งานรว่มกับผูใ้หบ้รกิารด้าน CRM ตัง้แต่ปี 2021 ตัวเลขนี้
ได้เพิม่ขึ้นถึง 112%  ผูต้อบแบบสำ�รวจเขา้ใจถึงความสำ�คัญนี้ ทำ�ใหพ้วกเขา
ต่างดำ�เนินการใชฟี้เจอร ์AI ใน CRM สำ�หรบัองค์กรของตนอยา่งแขง็ขนั

ความพรอ้มด้านขอ้มูลท่ีอยูใ่นระดับต่ำ�ทำ�ให้เกิดปัญหาท้าทายในการนำ� 
AI มาใชง้าน รวมถึง genAI ความพรอ้มด้านขอ้มูลเป็นสิง่สำ�คัญท่ีจะ
ทำ�ใหก้ารรวมความสามารถของ AI เขา้ไวใ้นระบบ CRM ประสบความสำ�เรจ็ 
อยา่งไรก็ตาม ผูต้อบแบบสำ�รวจสว่นใหญ่ตัง้ขอ้สงัเกตวา่องค์กรของตนมี
ความพรอ้มด้านขอ้มูลในระดับต่ำ� และรายงานวา่ขอ้มูลเป็นอุปสรรคต่อการ 
ใช ้AI อยา่งมปีระสทิธภิาพในระบบ CRM ของตน

ผู้ตอบแบบสำ�รวจจากองค์กรท่ีมคีวามพรอ้มด้านขอ้มูลในระดับสงูกวา่ 
ประสบความสำ�เรจ็มากกวา่ในการนำ� AI ไปใชง้าน บรษัิทท่ีมแีนวทาง
ปฏิบติัสำ�หรบัความพรอ้มด้านขอ้มูลอยา่งมาก มกีลยุทธด์้านขอ้มูลท่ี 
บูรณาการเขา้สูร่ะบบในธุรกิจทกุภาคสว่น แทนท่ีจะเป็นกลยุทธแ์บบแยกสว่น  
ขอ้มูลดังกล่าวแสดงใหเ้หน็วา่ ผูต้อบแบบสำ�รวจจากองค์กรท่ีมคีวามพรอ้ม 
ด้านขอ้มูลอยา่งมากนัน้ มคีวามเขา้ใจเก่ียวกับแนวคิดของ AI ท่ีดีกวา่ และมี
การนำ� AI ไปดำ�เนินการใชง้านมากขึ้น

อุปสรรคสำ�คัญในการนำ� genAI ไปใชคื้อขอ้กังวลเก่ียวกับการรกัษา
ความปลอดภัยของขอ้มูล โดยรวมแล้ว ผูต้อบแบบสำ�รวจขาดความเชื่อมัน่
ใน AI และไมม่ัน่ใจอยา่งเต็มท่ีต่อความสามารถในการใช ้AI ของพนักงาน 
อยา่งไรก็ตาม ผูต้อบแบบสำ�รวจพบวา่การลงทนุด้านซอฟต์แวร ์CRM ท่ี 
ขบัเคล่ือนด้วย AI เป็นสิง่สำ�คัญ และกำ�ลังดำ�เนินการแมจ้ะมขีอ้กังวลก็ตาม 
วธิหีนึ่งท่ีพวกเขาใชแ้ก้ไขความขดัแยง้ทางความคิดนี้คือ ทำ�งานรว่มกับผูใ้ห้
บรกิารท่ีสามารถชว่ยบรรเทาขอ้กังวลในด้านความเชื่อมัน่เมื่อใชฟี้เจอร ์AI
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ขณะท่ีบรษัิทต่าง ๆ นำ� AI ไปใชกั้บเทคโนโลยต่ีาง ๆ เพิม่มากขึ้น CRM ได้กลายมาเป็น
รากฐานสำ�คัญสำ�หรบัการเปล่ียนแปลงธุรกิจท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI การโต้ตอบกับลกูค้า
ทำ�ใหเ้กิดขอ้มูลท่ีไมม่โีครงสรา้งจำ�นวนมากท่ีมาจากอีเมล บนัทึกการประชุม การสนทนา
ทางโทรศัพท์ และขอ้มูลอ่ืน ๆ AI มคีวามสามารถในการสรุปขอ้มูลนี้เป็นขอ้มูลเชงิลึก
ท่ีสำ�คัญและขัน้ตอนถัดไปท่ีสามารถดำ�เนินการได้ จงึชว่ยลดขัน้ตอนการทำ�งานของ
พนักงาน และปรบัปรุงการโต้ตอบกับลกูค้าใหด้ีขึ้น ลกูค้า CRM ในปัจจุบนัต้องการใช ้
CRM ท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI เพื่อนำ�เสนอเนื้อหาท่ีปรบัใหเ้หมาะสมกับลกูค้า ตอบคำ�ถาม 
และสรุปการโต้ตอบกับลกูค้า 1 ด้วยเหตนุี้ ลกูค้าจงึเริม่รวม AI เขา้กับการใช ้CRM ใน
กรณีต่างๆ อยา่งรวดเรว็ ขอ้มูลงานวจิยัของ Forrester พบวา่:

•	 ความสามารถของ AI มคีวามสำ�คัญเพิม่มากขึน้ 89% ของผูต้อบแบบสำ�รวจกล่าว
วา่ กลยุทธแ์ละความสามารถด้าน AI มคีวามสำ�คัญเมื่อรว่มงานกับผูใ้หบ้รกิารด้าน 
CRM ในปัจจุบนั ตัง้แต่ปี 2021 ตัวเลขนี้ได้เพิม่ขึ้นถึง 112% โดยในชว่งเวลาดัง
กล่าวมผีูต้อบแบบสำ�รวจเพยีง 42% กล่าววา่ความสามารถขัน้สงูมคีวามสำ�คัญ

•	 ผู้ตอบแบบสำ�รวจกำ�ลังลงทนุในระบบ CRM ท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI ผูต้อบแบบ
สำ�รวจกำ�ลังดำ�เนินการใชฟี้เจอร ์AI ทัว่ระบบ CRM ในองค์กรของตน โดยมเีป้าหมาย 
เพื่อรกัษาความสามารถในการแขง่ขนัโดยปรบัปรุงประสทิธภิาพ CX ของตนใหด้ีขึ้น 
และเพิม่ประสทิธภาพในการดำ�เนินงาน ผูต้อบแบบสำ�รวจมากกวา่ครึง่ได้ใช ้AI ใน
กรณีใชง้านด้านการตลาดและการขายแล้ว เชน่ การทำ�ธุรกรรมการค้าออนไลน์แบบ
สมบูรณ์ และสรา้งการวเิคราะหช์อ่งวา่งสำ�หรบัการเขา้ถึงทางการตลาด (ดภูาพท่ี 1) 
โดยในอีกหกเดือนขา้งหน้า ผูต้อบแบบสำ�รวจวางแผนท่ีจะขยายการใชง้าน AI ให้
ครอบคลมุกรณีการใชง้านด้านการบรกิารลกูค้า เชน่ ใหค้ำ�แนะนำ�ด้านผลิตภัณฑ์ท่ี
ปรบัแต่งใหเ้ขา้กับความต้องการสว่นบุคคล และคัดแยกขอ้ซกัถามด้านการบรกิาร
ลกูค้า ซึ่งจะสรา้งความแตกต่างใหกั้บ CX ขององค์กรของตน

องค์กรต่าง ๆ ต่างล้วนตระหนักถึงความจำ�เป็นของระบบ CRM ท่ีขับเคล่ือนด้วย AI 

ของผูต้อบแบบสำ�รวจกล่าววา่ กลยุทธแ์ละความสามารถด้าน 
AI มคีวามสำ�คัญเมื่อรว่มงานกับผูใ้หบ้รกิารระบบ CRM 

89%
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ภาพท่ี 1

แผนการของผู้ตอบแบบสำ�รวจในการนำ� AI ไปใชท่ั้วท้ังระบบ CRM ในกรณีต่อไปน้ี

ฐานขอ้มูล: ผูม้อีำ�นาจตัดสนิใจทัว่โลกในระดับผูอ้ำ�นวยการขึ้นไปจำ�นวน 773 ราย ซึ่งมหีน้าท่ีรบัผดิชอบด้าน AI ตลอดจน
กระบวนการทางธุรกิจและเทคโนโลย ี
ท่ีมา: การศึกษาท่ีได้รบัมอบหมายใหด้ำ�เนินการโดย Forrester Consulting ในนามของ Salesforce เดือนกันยายน 2023

ทำ�ธุรกรรมการค้าออนไลน์แบบสมบูรณ์ 51%

สรา้งการวเิคราะหช์อ่งวา่ง และ/หรอืเพิม่ประสทิธภิาพ
ใหกั้บการเขา้ถึงทางการตลาด 51%

สรา้งรา่งอีเมลประชาสมัพนัธก์ารขาย  
และขอ้เสนอสำ�หรบัลกูค้า 42%

ระบุหาโอกาสใหม ่ๆ ในการขาย 40%

สรา้งรา่งเนื้อหาความรูฉ้บบัแรก 38%

เราได้ดำ�เนินการใช ้AI แล้ว

พฒันาการปรบัแต่งใหเ้ขา้กับความต้องการสว่นบุคคล
ขัน้สงู สำ�หรบัการเขา้หาแบบตัวต่อตัว โดยใชข้อ้มูล
จากบุคคลท่ีหนึ่ง ท่ีสอง และท่ีสาม

47% 17%

แยกขอ้ซกัถามด้านการบรกิารลกูค้าไปไวใ้นคิวของ 
เจา้หน้าท่ีท่ีถกูต้อง 41% 18%

เพิม่ประสทิธภิาพการทำ�งานของเจา้หน้าท่ีฝ่ายบรกิาร
ลกูค้า โดยใชค้ำ�แนะนำ�ขัน้ตอนการทำ�งานและความรู ้
ในเชงิรุกท่ีสง่ต่อไปใหเ้จา้หน้าท่ี

39% 18%

เฝ้าติดตามระดับของสนิค้าคงคลังและแนะนำ�การ 
สัง่ซื้อเพิม่และการเปล่ียนแปลงปรมิาณ 39% 18%

ใหค้ำ�แนะนำ�ด้านเนื้อหาหรอืพนักงานท่ีจะประสานงาน
รว่มมอืด้วยภายในองค์กร 41% 16%

เราวางแผนท่ีจะใช ้AI ในอีก 6 เดือนขา้งหน้า
เราวางแผนท่ีจะใช ้AI ในอีก 12 เดือนขา้งหน้า
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ความพรอ้มด้านขอ้มูลเป็นสิง่สำ�คัญท่ีจะทำ�ใหก้ารรวมความ
สามารถของ AI เขา้ไวใ้นระบบ CRM ประสบความสำ�เรจ็ 
ระบบ CRM ท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI ต้องอาศัยขอ้มูลอยา่งมาก
ในการคาดการณ์ท่ีมขีอ้มูลเพยีงพอ ใหค้ำ�แนะนำ�ท่ีปรบัแต่ง
ใหเ้ขา้กับความต้องการสว่นบุคคล และดำ�เนินงานต่าง ๆ 
โดยอัตโนมติั เชน่ การระบุหาและติดตามโอกาสและลกูค้า
เป้าหมาย หากไมม่ขีอ้มูลท่ีสมบูรณ์ มคีณุภาพสงู และมี
โครงสรา้งท่ีดี ก็จะทำ�ใหอั้ลกอรธิมึของ AI ประสบปัญหาใน
การนำ�เสนอขอ้มูลเชงิลึกและผลลัพธท่ี์มคีวามหมาย ผูต้อบ
แบบสำ�รวจเขา้ใจถึงความสำ�คัญของความพรอ้มของขอ้มูล: 
92% เชื่อวา่กลยุทธด์้านขอ้มูลท่ีแขง็แกรง่มคีวามสำ�คัญยิง่
ต่อความสำ�เรจ็ของ AI แต่ถึงแมว้า่จะทราบเรื่องนี้ ผูต้อบ
แบบสำ�รวจก็ยงัเรง่จะนำ� AI ไปใชก่้อนท่ีตนจะมคีวามพรอ้ม

•	 แนวทางปฏิบติัด้านความพรอ้มของขอ้มูลอยูใ่น
ระดับต่ำ� เราขอใหผู้ต้อบแบบสำ�รวจจดัอันดบัระดบัความ
พรอ้มของขอ้มูลสำ�หรบัองค์กรของตน โดยอิงจากสาม
กลุม่: A, B และ C ซึง่ 27% ระบุวา่องค์กรของตนมี
โครงการรเิริม่ดา้นขอ้มูลแบบเฉพาะกิจและขาดกลยุทธท่ี์
เป็นทางการ ทำ�ใหพ้วกเขาจดัอยูใ่นกลุม่ A 39% กล่าววา่
องค์กรของตนมกีลยุทธด้์านขอ้มูลท่ีเป็นทางการ แต่ยงั
ไมไ่ดร้วมระบบเขา้กับธุรกิจในทกุภาคสว่น ซึง่ทำ�ใหพ้วก
เขาจดัอยูใ่นกลุม่ B มเีพยีง 34% ท่ีกล่าววา่องค์กรของ
ตนมกีลยุทธท่ี์เป็นทางการซึง่ได้รวมระบบเขา้กับธุรกิจใน
ทกุภาคสว่น ซึง่ทำ�ใหพ้วกเขาจดัอยูใ่นกลุม่ C (ดภูาพท่ี 2) 

ความพรอ้มของขอ้มูลมคีวามสำ�คัญสำ�หรบัระบบ CRM 
ท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI หากขอ้มูลไมส่มบูรณ์หรอืเชื่อถือไม่
ได้ โมเดล AI ก็อาจไมถ่กูต้องแมน่ยำ�และไมส่มบูรณ์ ซึ่ง
เสีย่งท่ีจะทำ�ใหผ้ลลัพธแ์ยล่ง

CRM ต้องมีความพร้อมด้านข้อมูลเพื่อให้การใชฟี้เจอร์ต่าง ๆ ท่ีขับเคล่ือนด้วย  
AI ประสบความสำ�เร็จ

ภาพท่ี 2

ระดับความพรอ้มด้าน
ขอ้มูลในองค์กรของผู้ตอบ
แบบสอบถาม

ฐานขอ้มูล: ผูม้อีำ�นาจตัดสนิใจทัว่โลกในระดับผู้
อำ�นวยการขึ้นไปจำ�นวน 773 ราย ซึ่งมหีน้าท่ี 
รบัผดิชอบด้าน AI ตลอดจนกระบวนการ 
ทางธุรกิจและเทคโนโลย ี
ท่ีมา: การศึกษาท่ีได้รบัมอบหมายใหด้ำ�เนิน
การโดย Forrester Consulting ในนามของ 
Salesforce เดือนกันยายน 2023

กลุ่ม C: เรามกีลยุทธท่ี์เป็น
ทางการ ซึ่งได้มกีารรวมระบบใน
ทกุภาคสว่นของธุรกิจแล้ว

34%

กลุ่ม B: เรามกีลยุทธท่ี์เป็นทางการ 
แต่ยงัไมไ่ด้รวมระบบในทกุภาคสว่น
ของธุรกิจ

39%

กลุ่ม A: เรามโีครงการรเิริม่แบบ
เฉพาะกิจ แต่ยงัขาดกลยุทธท่ี์เป็น
ทางการ

27%
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•	 ขอ้มูลเป็นปัญหาท้าทายหลักสำ�หรบัระบบ CRM ผูต้อบแบบสำ�รวจระบุวา่ปัญหา
ท้าทายท่ียากท่ีสดุเก่ียวกับระบบ CRM ขององค์กรคือปัญหาด้านคณุภาพของขอ้มูล 
การพึ่งพากระบวนการแบบแมนนวลเพื่อสงัเคราะหข์อ้มูล และการขาดทักษะด้าน
ขอ้มูล (ดภูาพท่ี 3) ควรตัง้ขอ้สงัเกตวา่ สิง่เหล่านี้ไมใ่ชปั่ญหาท้าทายใหม ่เนื่องจาก
ขอ้มูลเป็นหวัใจสำ�คัญสำ�หรบัการรเิริม่การเปล่ียนแปลงทางดิจทัิลสว่นใหญ่ รวมถึง 
AI แบบคาดการณ์และ genAI GenAI ต้องใชข้อ้มูลจำ�นวนมากเป็นพเิศษ จงึจำ�เป็น
อยา่งยิง่ท่ีจะต้องมแีนวทางปฏิบติัด้านขอ้มูลท่ีแขง็แกรง่ก่อนจะนำ�ฟีเจอร ์genAI มา
ใชร้ว่มในระบบ CRM ขององค์กร

ภาพท่ี 3

ปัญหาท้าทายทางเทคนิคอันดับสงูสดุท่ีองค์กรของผู้ตอบ
แบบสอบถามกำ�ลังเผชญิในระบบ CRM ของตนในปัจจุบนั

ปัญหาท้าทายทางองค์กรอันดับสงูสดุท่ีองค์กรของผู้ตอบ
แบบสอบถามกำ�ลังเผชญิในระบบ CRM ของตนในปัจจุบนั

ฐานขอ้มูล: ผูม้อีำ�นาจตัดสนิใจทัว่โลกในระดับผูอ้ำ�นวยการขึ้นไปจำ�นวน 773 ราย ซึ่งมหีน้าท่ีรบัผดิชอบด้าน AI ตลอดจน
กระบวนการทางธุรกิจและเทคโนโลยี
หมายเหต:ุ กำ�ลังแสดงคำ�ตอบยอดนิยมสำ�หรบัความท้าทายแต่ละประเภท 
ท่ีมา: การศึกษาท่ีได้รบัมอบหมายใหด้ำ�เนินการโดย Forrester Consulting ในนามของ Salesforce เดือนกันยายน 2023

ขาดแหล่งทรพัยากรด้าน 
IT (เชน่ การดำ�เนินการ
อัปเดต)

30%
ขาดทักษะเก่ียวกับการ
วเิคราะห ์วทิยาศาสตร์
ขอ้มูล และ/หรอืการเรยีน
รูข้องเครื่อง

32%
ขาดทักษะด้านขอ้มูล 
(กล่าวคือ ไมส่ามารถดึง
ขอ้มูลเชงิลึกจากขอ้มูล
ของ CRM)

33%

ปัญหาดา้นคณุภาพขอ้มูล
47%

การอาศัยกระบวนการแบบ
แมนนวลเพื่อสงัเคราะห์
ขอ้มูล

44%
การต้องพึง่พาฝ่าย IT ใน
การตัง้ค่า เปล่ียนแปลง 
และ/หรอือัปเดตขอ้มูล

40%
การรวมระบบ 
กับแหล่งขอ้มูล ของบุคคล
ท่ีสามท่ีไมม่ปีระสทิธภิาพ

34%
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ความพร้อมของข้อมูลช่วยขับเคล่ือนความสำ�เร็จ 

เนื่องจากผูต้อบแบบสอบถามนำ�ฟีเจอร ์AI มาใชกั้บ CRM ขององค์กรอยา่งรวดเรว็ พวก
เขาจงึควรมุง่เน้นไปท่ีความพรอ้มของขอ้มูล ความพรอ้มของขอ้มูลสง่ผลกระทบโดยตรง
ต่อความสามารถในการดำ�เนินการใชร้ะบบ CRM ท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI Forrester พบวา่
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใหค้วามสำ�คัญกับความพรอ้มของขอ้มูลจะมผีลลัพธท่ี์ดีกวา่เมื่อใช้
ฟีเจอรท่ี์ขบัเคล่ือนด้วย AI ใน CRM ของตน ผูต้อบแบบสอบถามยงัสามารถมองหาผูใ้ห้
บรกิารเพื่อเพิม่ความพรอ้มของขอ้มูลและความสามารถด้าน AI ของตนได้ แต่ความน่า
เชื่อถือถือเป็นขอ้พจิารณาอันดับต้นๆ

•	 ผู้ตอบแบบสอบถามจากองค์กรต่าง ๆ ท่ีมคีวามพรอ้มด้านขอ้มูลในระดับสงูมคี 
วามเขา้ใจท่ีดีกวา่ในด้านแนวคิดเก่ียวกับ AI ผูต้อบแบบสอบถามจากองค์กรต่างๆ  
ในกลุ่มความพรอ้มด้านขอ้มูลในระดับสงูสดุ ซึ่งคือกลุ่ม C สามารถนิยาม genAI และ 
AI แบบคาดการณ์ได้ถกูต้องแมน่ยำ�กวา่ (ดภูาพท่ี 4) ความเขา้ใจในเรื่องนี้จะชว่ย
ใหพ้วกเขาสามารถนำ� AI ไปใชใ้นระบบ CRM ของตนได้อยา่งมปีระสทิธภิาพมากขึ้น 
นอกจากนี้ ผูต้อบแบบสอบถามจากองค์กรต่าง ๆ ภายในกลุ่ม C มแีนวโน้มท่ีจะนำ� AI 
ไปใชใ้นระบบ CRM ขององค์กรของตนมากกวา่อยา่งม ี
นัยสำ�คัญ เมื่อเทียบกับผูต้อบแบบสอบถามจากองค์กรใน
กลุ่ม A หรอื B

•	 ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมคีวามพรอ้มด้านขอ้มูลในระดับสงู
กวา่มรีะบบ CRM ท่ีก้าวหน้ามากกวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
จากองค์กรในกลุ่ม C ไมเ่พยีงใชป้ระโยชน์จากกรณีการใช้
งานท่ีมกีารใช ้AI มากขึ้นเท่านัน้ แต่ยงัมแีนวโน้มท่ีพวกเขาจะ
ใชร้ะบบ CRM แบบรวมศูนยม์ากขึ้น (กล่าวคือ ใช ้CRM  
ตัวเดียวท่ีรวมระบบในทกุภาคสว่นของธุรกิจ) สิง่นี้ชว่ยให้
บรษัิทเหล่านี้สรา้งประสทิธภิาพการทำ�งานท่ีดียิง่ขึ้นใหกั้บ
แผนกต้อนรบั เพิม่ความคิดสรา้งสรรค์ และมุง่เน้นไปท่ี 
ตัวงานท่ีจะสง่ผลกระทบต่อรายได้และความพงึพอใจของ
ลกูค้า 

ของผูต้อบ
แบบสอบถาม 

กล่าววา่ ความน่าเชื่อ
ถือเป็นสิง่สำ�คัญหรอื

มคีวามสำ�คัญ เมื่อ
ทำ�การพจิารณาผูใ้ห้

บรกิารด้าน AI

96%
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ภาพท่ี 4

“โปรดจบัคู่คำ�ให้ตรงกับความหมาย”

ฐานขอ้มูล: ผูม้อีำ�นาจตัดสนิใจทัว่โลกในระดับผูอ้ำ�นวยการขึ้นไปจำ�นวน 773 ราย ซึ่งมหีน้าท่ีรบัผดิชอบด้าน AI ตลอดจน
กระบวนการทางธุรกิจและเทคโนโลยี
ท่ีมา: การศึกษาท่ีได้รบัมอบหมายใหด้ำ�เนินการโดย Forrester Consulting ในนามของ Salesforce เดือนกันยายน 2023

กลุ่ม Cกลุ่ม A และ B

คำ�ท่ี  1: AI แบบคาดการณ์

คำ�ท่ี  2: GENAI

AI ท่ีสรา้งเนื้อหาใหมโ่ดยอิงจาก 
รูปแบบท่ีได้เรยีนรู ้

58%

38%

AI ท่ีสรา้งเนื้อหาใหมโ่ดยอิงจาก 
รูปแบบท่ีได้เรยีนรู ้

60%

43%

AI ท่ีวเิคราะหข์อ้มูลท่ีมอียูเ่พื่อ
ทำ�การคาดการณ์

57%

40%

AI ท่ีวเิคราะหข์อ้มูลท่ีมอียูเ่พื่อ
ทำ�การคาดการณ์

62%

42%
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เพื่อใหก้ารใชร้ะบบ CRM ท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI ประสบความสำ�เรจ็ เป็นสิง่จำ�เป็นอยา่งยิง่
ท่ีทัง้พนักงานและลกูค้าจะต้องได้รบัขอ้มูลท่ีดี และเชื่อถือแนวคิดพื้นฐานของ AI การ
ใหค้วามรูแ้ก่พนักงานจะชว่ยใหพ้วกเขาเขา้ใจถึงคณุค่าของขอ้มูล และนำ�ขอ้มูลไปใช้
ประโยชน์ในบทบาทของตนได้อยา่งมปีระสทิธภิาพ นอกจากนี้การใหค้วามรูแ้ก่ลกูค้า 
เก่ียวกับวธิจีดัการขอ้มูลไปพรอ้มกันก็จะชว่ยเสรมิสรา้งความไวว้างใจ ปัจจุบนัผูค้น
จำ�นวนมากยงัคงรูส้กึไมม่ัน่ใจในซอฟต์แวร ์CRM ท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI และขาดความไว้
วางใจต่อ AI โดยรวม แต่ปัญหาในด้านความไวว้างใจไมไ่ด้เป็นอุปสรรคขดัขวางผูต้อบ
แบบสำ�รวจไมใ่หล้งทนุในด้านซอฟต์แวรส์ำ�หรบั CRM ท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI โดยพวกเขา
ได้หนัไปใหค้วามสำ�คัญกับผูใ้หบ้รกิารซอฟต์แวรท่ี์สามารถบรรเทาขอ้กังวลเหล่านี้ของ
ฟีเจอร ์AI แทน ขอ้มูลงานวจิยัของ Forrester พบวา่:

•	 ความเขา้ใจเก่ียวกับแนวคิดของ AI ยงัมไีมเ่พยีงพอ มผีูต้อบแบบสำ�รวจเพยีง
ครึง่หนึ่งเท่านัน้ท่ีสามารถระบุความหมายของ genAI และ AI แบบคาดการณ์ สิง่นี้
แสดงใหเ้หน็วา่ ยงัมโีอกาสสำ�หรบัการศึกษาเก่ียวกับคณุค่าของ CRM ท่ีขบัเคล่ือน
ด้วย AI กรณีการใชง้านเฉพาะท่ี AI สามารถสรา้งได้ และผลลัพธท์างธุรกิจท่ีองค์กร
สามารถคาดหวงัได้จากกรณีการใชง้านเหล่านี้ ก่อนจะนำ� AI ไปใชใ้นระบบ CRM

•	 ความน่าเชื่อถือของ genAI ยงัคงเป็นสิง่ท่ีสรา้งความกังวล ผูต้อบแบบสำ�รวจ
กล่าววา่ อุปสรรคหลักในการจดัซื้อ genAI ท่ีบรษัิทของตนคือความกังวลในด้าน
ความปลอดภัย เชน่ การเปิดเผยขอ้มูลสว่นบุคคลของลกูค้าโดยไมตั่ง้ใจ การละเมดิ
ลิขสทิธิ ์หรอืการละเมดิขอ้กำ�หนดในการปฏิบติัตามกฎระเบยีบด้านขอ้มูล นอกจากนี้
พวกเขายงัแสดงความกังวลเก่ียวกับความน่าเชื่อถือด้านคณุภาพของเนื้อหา genAI 
ท่ีสรา้ง ซึ่งอาจดนู่าเชื่อถือมาก แต่ไมถ่กูต้องแมน่ยำ�ในทางเทคนิค การใหล้กูค้าเหน็
ขอ้มูลจาก AI ท่ีไมไ่ด้มกีารตรวจสอบและแก้ไขโดยมนุษย ์อาจสง่ผลเสยีต่อชื่อเสยีง
ของแบรนด์

•	 ความน่าเชื่อถือเป็นขอ้กังวลหลักเก่ียวกับซอฟต์แวร ์CRM ท่ีขบัเคล่ือนโดย AI 
ขอ้กังวลหลักของผูต้อบแบบสำ�รวจเก่ียวกับ CRM ท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI ได้แก่ ความ
ปลอดภัยของขอ้มูล และฟีเจอร ์AI ท่ีอาจทำ�ลายความไวว้างใจของลกูค้าของแบรนด์ 
ความกังวลหลักเก่ียวกับการรกัษาความปลอดภัยของขอ้มูลคือ การรัว่ไหลของขอ้มูล
สว่นตัวท่ีสามารถระบุตัวตนได้ (Personally Identifiable Information หรอื  
PII) และ/หรอืขอ้มูลท่ีเป็นความลับของบรษัิท ซึ่งอาจนำ�ไปสูก่ารถกูลงโทษจากการ 
ไมป่ฏิบติัตามกฎระเบยีบ และทำ�ใหช้ื่อเสยีงของแบรนด์เสยีหาย

องค์กรต่าง ๆ กำ�ลังมองหาพันธมิตรท่ีมีความน่าเชื่อถือ 
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•	 ผู้ตอบแบบสำ�รวจให้ความสำ�คัญกับความไวว้างใจท่ีมต่ีอผู้ให้บรกิารท่ีรว่มงาน
ด้วย ความน่าเชื่อถือเป็นขอ้กังวลหลักเมื่อนำ�ระบบ CRM ท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI  
ไปใชง้าน ซึ่งสง่ผลให ้96% ของผูต้อบแบบสำ�รวจกล่าววา่ ความน่าเชื่อถือเป็นสิง่
สำ�คัญอยา่งยิง่หรอืมคีวามสำ�คัญ เมื่อทำ�การพจิารณาผูใ้หบ้รกิารด้าน AI โดยพวก
เขามองหาผูใ้หบ้รกิารท่ีสามารถใหก้ารรกัษาความปลอดภัย โดยเฉพาะ การตรวจจบั
และปกปิดขอ้มูลท่ีละเอียดอ่อน และนำ�เสนอการใชฟี้เจอร ์AI ท่ีฝังอยูใ่นระบบ CRM 
ของตน (ดภูาพท่ี 5)

ภาพท่ี 5

สิง่ท่ีสำ�คัญท่ีสดุเก่ียวกับการไวว้างใจความสามารถและฟังก์ชนั 
การทำ�งานของ AI ท่ีผู้ให้บรกิารนำ�เสนอ

ฐานขอ้มูล: ผูม้อีำ�นาจตัดสนิใจทัว่โลกในระดับผูอ้ำ�นวยการขึ้นไปจำ�นวน 773 ราย ซึ่งมหีน้าท่ีรบัผดิชอบด้าน AI ตลอดจน
กระบวนการทางธุรกิจและเทคโนโลยี
ท่ีมา: การศึกษาท่ีได้รบัมอบหมายใหด้ำ�เนินการโดย Forrester Consulting ในนามของ Salesforce เดือนกันยายน 2023

การรกัษา 
ความปลอดภัย

43%
การตรวจจบัและ
ปกปิดขอ้มูลท่ี
ละเอียดอ่อน

42%
ความสามารถในการใช ้
AI ท่ีฝังอยูใ่นระบบ CRM 
หรอืใชโ้มเดลของตนเอง

39%
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คำ�แนะนำ�หลัก

ในปัจจุบนัลกูค้าทราบในสิง่ท่ีตนต้องการ: รว่มมอืกับบรษัิทท่ีสามารถนำ�เสนอคณุค่า และ
การปรบัแต่งใหเ้ขา้กับความต้องการสว่นบุคคลในทกุขัน้ตอนของการใชบ้รกิาร บรษัิทต่างๆ  
ต้องตอบสนองในสิง่ท่ีลกูค้าคาดหวงัเพื่อสรา้งความพงึพอใจ ซึ่งจะขบัเคล่ือนการเขา้รว่ม 
การเปล่ียนแปลง ความภักดี และรายได้ในท้ายท่ีสดุ 

AI เป็นเทคโนโลยท่ีีสรา้งการเปล่ียนแปลงมากท่ีสดุ ท่ีสง่ผลกระทบต่อการมสีว่นรว่มของล ู
กค้า ซอฟต์แวร ์CRM ท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI ชว่ยลดภาระของงานประจำ� และชว่ยใหแ้ผนกต้ 
อนรบัมุง่เน้นไปในเรื่องความคิดสรา้งสรรค์ และการสรา้งความสมัพนัธกั์บลกูค้าเพื่อขบัเคล่ื 
อนรายได้ บรษัิทต่าง ๆ ต้องปรบัเปล่ียนเพื่อนำ� AI ไปใชอ้ยา่งมกีลยุทธ ์โดยเฉพาะอยา่งยิง่ 
บรษัิทท่ีฝัง genAI ไวใ้นระบบ CRM ของตนอยา่งถกูต้องและมปีระสทิธภิาพ จะได้รบั
คณุประโยชน์ต่าง ๆ เชน่ เวลาตอบสนองในการใหบ้รกิารลกูค้าท่ีรวดเรว็ขึ้น แคมเปญการ
ตลาดใหมท่ี่มคีวามก้าวล้ำ �นำ�หน้า และ CX ท่ีแตกต่างออกไป2 การสำ�รวจขอ้มูลเชงิลึกของ 
Forrester กับผูม้อีำ�นาจตัดสนิใจทางธุรกิจทัว่โลกจำ�นวน 773 ราย ซึ่งมหีน้าท่ีรบัผดิชอบ
ในด้าน AI และ CRM  ทำ�ใหไ้ด้รบัคำ�แนะนำ�ท่ีสำ�คัญหลายประการดังนี้

เริม่ต้นด้วยการใชข้อ้มูลท่ีดีแบบรวมศูนย์

องค์กรของคณุจะต้องใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลประเภทต่าง ๆ ขึ้นอยูกั่บกรณีการใช ้AI 
ของคณุ เชน่ เนื้อหาสำ�หรบั CRM, บนัทึกการสนทนากับลกูค้า และขอ้มูลของบุคคลท่ี
สาม ใหค้วามสำ�คัญกับการจดัระเบยีบขอ้มูล CRM เป็นลำ�ดับแรก ไมใ่ชข่อ้มูลทัง้หมดของ
องค์กร เริม่ต้นโดยหยุดการแยกขอ้มูลลกูค้า เพื่อใหแ้น่ใจวา่คณุมขีอ้มูลเก่ียวกับลกูค้าแบบ
ครอบคลมุท่ีมองเหน็ได้แบบ 360 องศาอยา่งแท้จรงิ จากนัน้ทำ�ใหข้อ้มูลสว่นตัวของลกูค้า
ไมส่ามารถใชร้ะบุตัวตนได้ และตรวจสอบใหแ้น่ใจวา่ขอ้มูลดังกล่าวเป็นไปตามระเบยีบขอ้
บงัคับด้านความเป็นสว่นตัว3 ใหค้วามสำ�คัญกับการจดัการขอ้มูล และแนวทางปฏิบติัด้าน
ขอ้มูลเมตาจะชว่ยใหค้ณุสามารถสรา้งผลลัพธท่ี์สมเหตสุมผล ถกูต้องแมน่ยำ� และตรวจ
สอบได้มากขึ้นจากโมเดล ซึ่งการดำ�เนินการนี้จะชว่ยใหค้ณุพฒันาและนำ�กรณีการใชง้านไป
ปรบัใชไ้ด้รวดเรว็ยิง่ขึ้น

ขยายแนวทางปฏิบติัด้านการจดัการขอ้มูลไปยงัเอาต์พุตของ AI

การจดัการเอาต์พุตใน genAI มคีวามสำ�คัญอยา่งยิง่ทัดเทียมการจดัการอินพุตท่ีป้อนเขา้
มาในระบบ ตัวอยา่งเชน่ สง่เนื้อหาท่ีสรา้งผา่นตัวกรองความไมเ่หมาะสมท่ีจะตรวจจบัอคติ 
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ใหแ้น่ใจวา่ผลลัพธข์อง AI ของคณุสามารถตรวจสอบได้ เพื่อใหส้ามารถติดตามต้นกำ�เนิด
ขอ้มูลในกรณีท่ีเกิดปัญหา ขยายกรอบการบรหิารท่ีควบคมุกลยุทธ ์นโยบาย และขัน้ตอน
การดำ�เนินงานเพื่อลดความเสีย่งและตรวจสอบผลลัพธ ์เพิม่หน้าท่ีรบัผดิชอบในการปฏิบติั
ตามกฎหมายหรอืการจดัการแบรนด์ เพื่อกำ�หนดนโยบายของบรษัิทเมื่อมกีารใชโ้มเดล AI

นำ�ความสามารถภายนอกจากผู้ให้บรกิารท่ีเชื่อถือได้มาใชใ้ห้เป็นประโยชน์

การรเิริม่ AI แบบกำ�หนดเองมคีวามยดืหยุน่มากกวา่ แต่การสรา้งโมเดล AI ต้องใชเ้วลา
และทรพัยากรจำ�นวนมาก การซื้อแอปพลิเคชนัท่ีมอียูแ่ล้วจะชว่ยลดความจำ�เป็นในการใช ้
ผูเ้ชีย่วชาญภายในองค์กร และทำ�ใหง่้ายต่อการก้าวทันการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยท่ีี
เกิดขึ้นอยา่งรวดเรว็

เตรยีมความพรอ้มให้กับบุคลากรท่ีมคีวามสามารถ ด้วยความเขา้ใจวา่สาขาน้ีมกีาร
พฒันาอยา่งต่อเนื่อง

การยกระดับทักษะและการฝึกอบรมอยา่งต่อเนื่องเป็นตัวเลือกท่ีได้รบัความนิยมเป็นอันดับ
ท่ีสองรองจากการปรบัปรุงคณุภาพขอ้มูล ในแง่ของการเปล่ียนแปลงทางองค์กรท่ีจำ�เป็น
เพื่อใชป้ระโยชน์จาก CRM ท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI องค์กรต้องใหก้ารฝึกอบรมเพื่อพฒันาและ
นำ� AI ไปใชกั้บแอปพลิเคชนั CRM เริม่ต้นอยา่งมกีลยุทธ ์ด้วยการฝึกอบรมพนักงานให้
สรา้งและปรบัแต่งพรอมต์ ตรวจสอบใหแ้น่ใจวา่มนีโยบายและกระบวนการขององค์กรท่ี 
จะใหค้วามรูแ้ก่พนักงานในการประเมนิผลลัพธใ์นด้านความถกูต้องแมน่ยำ� อคติ  
ความไมเ่หมาะสม และความเสยีหาย ก่อนจะนำ�เนื้อหาท่ีสรา้งไปใช ้

คิดทบทวนเก่ียวกับการประสานงานรว่มมอืและประสทิธภิาพการทำ�งานของทีม

AI จะทำ�ใหแ้ผนกต้อนรบัมปีระสทิธภิาพมากขึ้น และในท้ายท่ีสดุอาจลดความจำ�เป็นในการ
ใชบุ้คลากรท่ีมคีวามสามารถ แต่ก่อนท่ีจะปรบัเปล่ียนระดับพนักงาน ใหล้องคิดทบทวน
เก่ียวกับวธิกีารพฒันาพนักงานของคณุ คณุจำ�เป็นต้องหาพนักงานมารบัตำ�แหน่งใหม ่เชน่ 
วศิวกรพรอมต์ หรอืผูจ้ดัการโมเดลภาษาขนาดใหญ่ (LLM) นี่คือเสน้ทางความก้าวหน้าใน
อาชพีสำ�หรบัเจา้หน้าท่ีบรกิารลกูค้าทัว่ไปและเจา้หน้าท่ีระดับ Tier 1
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ตำ�แหน่ง

ผูบ้รหิารระดับสงู 15%
รองประธาน 32%
ผูอ้ำ�นวยการ 53%

ประเภทธุรกิจ 4 อันดับแรก

การบรกิารทางการเงินและการประกันภัย 18%

เทคโนโลย ีและ/หรอืบรกิารด้าน
เทคโนโลย ี 17%

การก่อสรา้ง 10%
การผลิตและวสัดุ 9%

ภูมิภาค

สหรฐัอเมรกิา 13%
เนเธอรแ์ลนด์ 7%
อินเดีย 7%
สหรฐัอาหรบัเอมเิรตส์ 7%
โปแลนด์ 7%
ญี่ปุ่น 7%
เยอรมนี 7%
บราซลิ 7%
ออสเตรเลีย/นิวซแีลนด์ 7%
สหราชอาณาจกัร 7%
อิสราเอล 7%
ฝรัง่เศส 7%
แอฟรกิาใต้ 6%
สงิคโปร์ 6%

แผนก 4 อันดับแรก

เทคโนโลยสีารสนเทศ 59%
การเงิน/บญัชี 9%
ฝ่ายปฏิบติัการด้านดิจทัิล/คอมเมริซ์ 8%
ฝ่ายปฏิบติัการด้านธุรกิจ 7%

โมเดลธุรกิจ

B2B 30%
B2C 20%
B2B2C 21%
หลายโมเดล (รวมถึงโมเดลท่ีระบุขา้งต้น) 29%

ขนาดบริษัท 

พนักงาน 100 ถึง 499 คน 15%
พนักงาน 500 ถึง 999 คน 35%
พนักงาน 1,000 ถึง 4,999 คน 28%
พนักงาน 5,000 ถึง 19,999 คน 14%
พนักงาน 20,000 คนขึ้นไป 8%

ในการศึกษานี้ Forrester ได้ดำ�เนินการสำ�รวจออนไลน์กับผูม้อีำ�นาจตัดสนิใจทัว่โลกจำ�นวน 773 ราย  
เพื่อประเมนิเก่ียวกับการนำ� AI ไปใชกั้บระบบ CRM ในองค์กรของตน ผูเ้ขา้รว่มการสำ�รวจประกอบ
ด้วยผูม้อีำ�นาจตัดสนิใจในระดับผูอ้ำ�นวยการขึ้นไป ซึ่งมหีน้าท่ีรบัผดิชอบในด้าน AI และ CRM โดยผู้
ตอบแบบสำ�รวจได้รบัการเสนอค่าตอบแทนเล็กน้อยเป็นการแสดงความขอบคณุท่ีสละเวลาตอบแบบ
สำ�รวจ การศึกษานี้เริม่ต้นในเดือนสงิหาคม 2023 และเสรจ็สิน้ในเดือนกันยายน 2023

หมายเหต:ุ ตัวเลขเปอรเ์ซน็ต์ท่ีแสดงอาจรวมกันไมไ่ด้ 100% 
เนื่องจากการปัดเศษ

ภาคผนวก A: ระเบียบวธิีวจิัย

ภาคผนวก B: ข้อมูลประชากร

ภาคผนวก
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ภาคผนวก C: แหล่งอ้างอิง
1 ท่ีมา: “How Generative AI Will Transform CRM (วธิกีารท่ี Generative AI จะเปล่ียนแปลง CRM)” 

Forrester Research, Inc. 18 กันยายน 2023
2 Ibid.
3 ท่ีมา: “A Privacy Primer On Generative AI Governance (บทนำ�ด้านความเป็นสว่นตัวเก่ียวกับการกำ�กับ

ดแูล Generative AI)” Forrester Research, Inc. 7 กรกฎาคม 2023
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https://www.forrester.com/report/how-generative-ai-will-transform-crm/RES138044?utm_source=forrester_tlp&utm_medium=web&utm_campaign=consulting
https://www.forrester.com/report/a-privacy-primer-on-generative-ai-governance/RES179521?utm_source=forrester_tlp&utm_medium=web&utm_campaign=consulting
https://www.forrester.com/report/a-privacy-primer-on-generative-ai-governance/RES179521?utm_source=forrester_tlp&utm_medium=web&utm_campaign=consulting



