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CIO มีบทบาทสำ�คัญในการเป็นผู้นำ�การเปล่ียนแปลงขององค์กรเพื่อตอบสนองความคาดหวังท่ีเปล่ียนแปลงไปของลูกค้า การศึกษาใน
รายงาน AI กับเทรนด์ดิจิทัล ปี 2568 ของ Adobe เผยให้เห็นว่าผู้นำ�ด้านเทคโนโลยีเชน่คุณกำ�ลังลุกขึ้นมาตอบสนองความคาดหวังด้าน
ประสบการณ์ลูกค้า (CX) อยา่งไรผา่นกลยุทธ์ท่ีต่างไปจากกรอบเดิมๆ และโซลูชันท่ีขับเคล่ือนด้วย AI แนวทางสำ�คัญท่ีจะกำ�หนด CX ใน
ปัจจุบันสำ�หรับผู้นำ�ด้านเทคโนโลยีมีดังนี้

เข้าใจถึงประสิทธิภาพของข้อมูลอย่างแท้จรงิ 
การนำ�เสนอเฉพาะบุคคลยังคงเป็นรากฐานสำ�คัญสำ�หรับการมอบ CX ท่ีโดดเด่น แต่ประสิทธิภาพ
การนำ�เสนอเฉพาะบุคคลนั้นขึ้นอยูกั่บข้อมูลท่ีผสานเป็นหนึ่งเดียว ผู้บริหารระดับสูงสว่นใหญท้ั่ง
ในอุตสาหกรรมเทคโนโลยีและการตลาดต่างกล่าวว่าตนมีประสิทธิภาพ “ในระดับแนวหน้าของ
อุตสาหกรรม” หรือ “เกือบอยูใ่นระดับแนวหน้าของอุตสาหกรรม” ในการรวบรวมข้อมูลลูกค้า 
แบบเรียลไทม์ สร้างข้อมูลเชิงลึกท่ีนำ�ไปใช้งานได้ และสง่มอบการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลแบบเรียล- 
ไทม์ อยา่งไรก็ตาม มีผู้ปฏิบัติงานเพียง 14% เท่านั้นท่ีกล่าวว่าองค์กรของตนมอบ CX ท่ีโดดเด่น ซึ่ง
สามารถสร้างความประทับใจและความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ แม้ว่า 88% ของผู้นำ�ด้านเทคโนโลยี
ตระหนักว่าการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลเป็นสิ่งสำ�คัญต่อการเติบโต แต่ความกังวลเรื่องความเป็นสว่น
ตัวและความปลอดภัยยังคงเป็นอุปสรรคสำ�คัญด้านข้อมูลในการไปสูเ่ป้าหมายดังกล่าว

ทำ�ให้การเติบโตเกิดขึน้จรงิโดยใช้ AI และการวิเคราะห์เชิงคาดการณ์  
เพื่อตอบสนองความต้องการในการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลแบบเรียลไทม์ ผู้นำ�ด้าน
เทคโนโลยีเชื่อว่าการใช้ AI และการวิเคราะห์เชิงคาดการณ์เพื่อเพิ่มการรักษาลูกค้า
และกระตุ้นให้ลูกค้าเกิดความภักดีเป็นปัจจัยสำ�คัญท่ีสุดในการเติบโต แม้ว่าเครื่องมือท่ี
ทำ�งานด้วยระบบ AI ท่ีคาดการณ์ไว้เหล่านี้จะมีศักยภาพมหาศาล แต่ก็เพิ่มแรงกดดันให้
ผู้นำ�ด้านเทคโนโลยีต้องแสดงให้เห็นถึงมูลค่าทางธุรกิจท่ีวัดผลได้ ผู้นำ�เหล่านี้ต้องรับมือ
กับความกดดันนี้ขณะเดียวกันก็ต้องเผชิญกับความท้าทายหลายประการ ความท้าทาย
อันดับหนึ่งท่ีเผชิญในการขยายการรองรับ AI คือการสร้างสมดุลระหว่างการนำ�เสนอ
เฉพาะบุคคลด้วย AI กับข้อกังวลด้านจริยธรรมและชื่อเสียงของแบรนด์

1

ความก้าวหน้าของ AI และ machine learning เป็นปัจจัยหลักในการตัดสนิใจด้าน 
เทคโนโลยสีำ�หรบั CIO ในปี 2568 
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ให้ความสำ�คัญกับการลงทุนด้าน AI และ machine learning  
ผู้นำ�ด้านเทคโนโลยีระบุว่า AI และ machine learning มีอิทธิพลเป็นอันดับต้นๆ ในการตัดสินใจด้านเทคโนโลยีในชว่ง 12 ถึง 24 เดือน
ข้างหน้า การมุง่เน้นไปท่ีการขยายบทบาทของ AI ในการเปล่ียนแปลงเวิร์กโฟลว์ การตัดสินใจ และการสร้างประสบการณ์ลูกค้าแบบ 
hyper-personalized จากผลการศึกษาในรายงาน AI กับเทรนด์ดิจิทัล ป ี2568 ของ Adobe พบว่า 81% ของผู้นำ�ด้านเทคโนโลยีคาดว่า
จะมีการเพิ่มงบประมาณอยา่งน้อย 10% โดย 20% หรือมากกว่านั้นจะจัดสรรให้กับการซื้อและนำ�เทคโนโลยีใหมม่าใช้

3

81%  
ของผูน้ำ�ด้านเทคโนโลย ี
เหน็ด้วยว่า AI กำ�ลังกดดัน
ใหอ้งค์กรของตนสรา้ง
มูลค่าทางธุรกิจใหม้ากขึน้ 

อุปสรรคอันดับ 1 
ในการเชื่อมต่อฟังก์ชัน
ข้อมูลคือข้อกังวลด้าน
ความเป็นสว่นตัวและ
ความปลอดภัย



กำ�หนดผู้รบัผิดชอบกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
ของลูกค้า  
ความสับสนว่าใครเป็นผู้รับผิดชอบกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
ของลูกค้าอาจเป็นอุปสรรคต่อความคืบหน้าในโครงการต่างๆ 
แม้ว่า 58% ของผู้นำ�ด้านเทคโนโลยีมองว่าแผนกของตนมี
ความรับผิดชอบ แต่นักการตลาดเพียง 5% เท่านั้นท่ีเห็นด้วย 
ผู้นำ�ด้านการตลาดคิดว่าตนเป็นผู้รับผิดชอบรว่มกับทีม CX 
ความไมส่อดคล้องกันนี้เน้นย้ำ�ถึงความสำ�คัญของความรว่มมือ
ระหว่างทีมเทคโนโลยี การตลาด และ CX เพื่อประสานกลยุทธ์
แบบบูรณาการและรับรองการดำ�เนินการท่ีสอดคล้อง

เรง่การนำ� Generative AI มาใช้  
ผู้นำ�ด้านเทคโนโลยีกำ�ลังนำ� Generative AI มาใช้ และพิสูจน์ให้เห็นถึง ROI ได้เร็วกว่าผู้นำ�ด้านการตลาด โดย 57% ของผู้นำ�ด้านเทคโนโลยี
กล่าวว่าตนมีความคืบหน้าในเฟรมเวิร์ก AI และการปฏิบัติตามกฎระเบียบ เมื่อเปรียบเทียบกับผู้นำ�ด้านการตลาดซึ่งมีอยูเ่พียง 49% แม้ว่าทีม
เทคโนโลยีจะมักมีหน้าท่ีนำ�โซลูชัน Generative AI มาใช้กับองค์กร แต่ทีมการตลาดยังคงต้องรับผิดชอบในการพิสูจน์ให้เห็นถึง ROI ท่ีวัดผลได้ 
เป้าหมายการดำ�เนินการท่ีชัดเจนอาจอธิบายได้ว่าเพราะเหตุใด CIO จึงชี้ชัดว่าประโยชน์ท่ีได้รับคือผลลัพธ์และประสิทธิภาพท่ีเพิ่มขึ้นในทีม ใน
ขณะท่ีผู้นำ�ด้านการตลาดกลับพบว่าประโยชน์ของการนำ� Generative AI มาใช้นั้นกระจายตัวอยา่งเท่าเทียมกัน
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58%  
ของผูน้ำ�ด้านเทคโนโลยกีล่าว
ว่าฝ่ายไอท/ีเทคโนโลยเีป็น 
ผูร้บัผดิชอบกระบวนการตัดสนิ
ใจซื้อของลกูค้า 
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ดูข้อมูลเพิ่มเติมได้ในรายงาน AI กับเทรนด์ดิจิทัล ป ี
2568 ของ Adobe 

เมื่อเทยีบกับผูน้ำ�ด้านการตลาดแล้ว
จำ�นวนผูน้ำ�ด้านเทคโนโลยทีีม่โีซลชูัน 
AI และแสดงใหเ้หน็ถึง ROI แล้วน้ันมี
มากกว่าถึง

1.5 เท่า


