
สุดยอดแผนสรา้ง
ประสบการณ์ลูกค้า
สำ�หรบั CMO  
ในปี 2568 

การดำ�เนินแผนการตลาดสำ�หรับปีนี้ จำ�เป็นต้องก้าวให้ทันกับเทรนด์ด้านประสบการณ์ลูกค้า (CX) อยูเ่สมอ งานวิจัย AI กับเทรนด์ดิจิทัล ปี 2568 
จาก Adobe เผยให้เห็นว่า CMO เชน่คุณกำ�ลังรับมือกับความคาดหวังของลูกค้าท่ีเปล่ียนแปลงไป การเปล่ียนผา่นทางเทคโนโลยี และความท้าทาย
ขององค์กรอยา่งไร ต่อไปนี้คือแผนงานสำ�คัญท่ีกำ�หนดรูปแบบ CX ในปัจจุบันสำ�หรับผู้นำ�การการตลาด 

การลดช่องว่างความเข้าใจด้าน CX  
ประสบการณ์เฉพาะบุคคลถือเป็นปัจจัยสำ�คัญ
ในการขับเคล่ือนการเติบโต โดยผู้นำ�ด้านการ
ตลาด 91% กล่าวว่าประสบการณ์เหล่านี้จะ
มีบทบาทสำ�คัญต่อการเติบโตขององค์กร แต่
ผู้นำ�ทางการตลาดกับผู้ปฏิบัติงานกลับมอง
ประสิทธิภาพด้าน CX ในองค์กรของตนแตก
ต่างกัน ในขณะท่ีผู้นำ�ด้านการตลาดเกือบ
ท้ังหมดกล่าวว่าองค์กรของตนมีประสิทธิภาพ 
“ระดับแนวหน้าของอุตสาหกรรม” หรือ “ใกล้
เคียงกับระดับแนวหน้าของอุตสาหกรรม” ใน
การรวบรวมข้อมูลลูกค้าแบบเรียลไทม์และ
ข้อมูลเชิงลึกท่ีนำ�ไปใช้ได้ เพื่อสง่มอบการนำ�
เสนอเฉพาะบุคคลแบบเรียลไทม์ แต่มีผู้ปฏิบัติ
งานเพียง 24% ท่ีรู้สึกมั่นใจว่าการแยกสว่น
ของข้อมูลไมไ่ด้สง่ผลกระทบต่อประสบการณ์
เฉพาะบุคคลขององค์กร ในขณะท่ีผู้นำ�ยังคง
มั่นใจ ผู้ปฏิบัติงานตระหนักถึงข้อบกพรอ่งใน
กลยุทธ์ด้าน CX และความสามารถด้านข้อมูล
ขององค์กร การเอาชนะความไมเ่ชื่อมโยงนี้ต้อง 
อาศัยการทำ�ความเข้าใจรว่มกันระหว่างผู้นำ�
และทีมต่างๆ

การระบุความรบัผิดชอบต่อกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อของลูกค้าให้ชัดเจน  
การระบุผู้รับผิดชอบหลักด้าน CX ยังคง
เป็นความท้าทาย งานวิจัยของเราพบว่า
ผู้นำ�ด้านการตลาด ทีม CX และผู้นำ�ด้าน 
เทคโนโลยีต่างก็อ้างว่าตนเป็นผู้รับผิด
ชอบหลัก การแก้ไขข้อขัดแย้งนี้ต้องอาศัย 
โครงสร้างความรับผิดชอบท่ีชัดเจน การ
ทำ�งานรว่มกันระหว่างทีมการตลาด ทีม
เทคโนโลยี และทีม CX รวมถึงการกำ�หนด
เมตริกชี้วัดและ KPI รว่มกันเพื่อให้เป้าหมาย
ของทุกฝ่ายสอดคล้องกัน

1 2 การลงทุนด้านการผสานรวมข้อมูลและ
ข้อมูลเชิงลึกแบบเรยีลไทม์  
ข้อมูลท่ีผสานเป็นหนึ่งเดียวยังคงเป็นแผนงาน
อันดับต้นๆ สำ�หรับผู้นำ� ด้านการตลาด แม้ว่า
สว่นใหญจ่ะกล่าวว่าตนกำ�ลังรวบรวมและ
ดำ�เนินการข้อมูลลูกค้าอยา่งมีประสิทธิภาพ 
โดยระบุว่าการผสานรวมข้อมูลและข้อมูลเชิง
ลึกแบบเรียลไทม์เป็นความสามารถอันดับต้นๆ 
ท่ีสง่ผลต่อการตัดสินใจเลือกชุดเทคโนโลยีใน
ชว่ง 12 ถึง 24 เดือนข้างหน้า โดยเฉพาะอยา่ง
ยิ่งการมุง่เน้นท่ีการสร้างระบบนิเวศข้อมูลท่ี
ผสานเป็นหนึ่งเดียว ซึ่งเอ้ือต่อการได้รับข้อมูล
เชิงลึกและการตัดสินใจด้วย AI แบบเรียลไทม์ 
งบประมาณการลงทุนไมน่า่จะเป็นปัญหาท่ี
คาดการณ์ได้ เนื่องจากผู้นำ�ด้านการตลาด 
82% คาดว่าจะมีงบประมาณเพิ่มขึ้น 10% 
หรือมากกว่านั้น อยา่งไรก็ตามสิ่งท่ีมีความ
สำ�คัญสูงสุดยังคงเป็นการใช้จ่ายด้านโฆษณา
และดิจิทัล ตามด้วยการพัฒนาเนื้อหาและ
งานสร้างสรรค์ สว่นการจัดหาเทคโนโลยีอยูใ่น
ลำ�ดับท่ีสามของรายการค่าใช้จ่ายท่ีสำ�คัญ ซึ่ง
ขัดแย้งอยา่งเห็นได้ชัดกับการท่ีเทคโนโลยีมี
อิทธิพลสูงสุดต่อการตัดสินใจ
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73%  
ของ CMO เชื่อว่าทมีการตลาด
หรอืทมี CX เป็นผูร้บัผดิชอบ
กระบวนการตัดสนิใจซื้อ  

58%  
ของ CIO เชื่อว่าทมีเทคโนโลยี
เป็นผูร้บัผดิชอบกระบวนการ
ตัดสนิใจซื้อ 

24%  
ของผูป้ฏิบติังานรูส้กึมั่นใจว่าการ 
แยกสว่นของข้อมูลไม่ได้สง่ผล 
กระทบต่อประสบการณ์ลกูค้า 
เฉพาะบุคคล

59%  
ของ CMO ระบุว่าการผสานรวม
ข้อมูลและข้อมูลเชิงลึกแบบเรยีลไทม์
เป็นปัจจัยทีม่อิีทธิพลสงูสดุต่อการ
ตัดสนิใจเลือกเทคโนโลยี
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เอาชนะอุปสรรคด้านการกำ�กับดูแลและงบประมาณในการทำ�การตลาดด้วย AI  
AI และการวิเคราะห์เชิงคาดการณ์เพื่อเพิ่มความภักดีและการรักษาลูกค้าได้กลายเป็นปัจจัยสำ�คัญท่ีสุดในการเติบโตทางธุรกิจ แต่ก็
ต้องแสดงให้เห็นถึงผลลัพธ์ ผู้นำ�ด้านการตลาดสว่นใหญ ่(87%) เห็นด้วยว่าแผนงานด้าน AI สร้างแรงกดดันให้องค์กรต้องสร้างมูลค่า
ทางธุรกิจมากขึ้น โดยกำ�ลังจัดการกับแรงกดดันนี้ท่ามกลางความท้าทายหลักๆ ในการขยายการใช้ Generative AI กล่าวคือ การกำ�กับ
ดูแลข้อมูล การปฏิบัติตามกฎระเบียบ และข้อกังวลด้านความเป็นสว่นตัวของข้อมูล แม้ว่าการกำ�กับดูแลเป็นความท้าทายสูงสุดสำ�หรับ
ผู้นำ�ด้านเทคโนโลยีเชน่กัน แต่เมื่อเป็นเรื่องของการพิสูจน์ความคุ้มค่าของการลงทุนและการจัดสรรงบประมาณ ชอ่งว่างระหว่างผู้นำ�
ด้านการตลาดกับผู้นำ�ด้านเทคโนโลยีเทคโนโลยีกลับขยายกว้างขึ้น เนื่องจากเทคโนโลยีมีความท้าทายน้อยกว่าอยา่งเห็นได้ชัด

รวมและปรบักลยุทธ์ด้าน Generative AI  
ให้สอดคล้องกัน  
นา่เสียดายท่ีทีมการตลาดยังคงตามหลังทีมเทคโนโลยีในด้าน
การนำ�โซลูชัน Generative AI มาใช้และการพิสูจน์ ROI (10% 
เทียบกับ 24%) ในขณะท่ีผู้นำ�ด้านเทคโนโลยี 57% กล่าวว่าตน
มีกรอบการทำ�งานด้าน AI อยูแ่ล้ว แต่มีผู้นำ�ด้านการตลาดเพียง 
49% ท่ีกล่าวเชน่เดียวกัน เพื่อเรง่การใช้งานและสร้าง ROI ท่ี
วัดผลได้ CMO จำ�เป็นต้องสร้างความเชื่อมั่นในองค์กรเก่ียวกับ
โปรเจกต์ต่างๆ เพิ่มการทำ�งานรว่มกันกับฝ่ายไอที เพื่อจัดการ
ความท้าทายด้านกฎระเบียบ และให้ความสำ�คัญกับ use cases 
ท่ีแสดงให้เห็น ROI อยา่งชัดเจน
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การสำ�รวจผูบ้รหิารดำ�เนนิการระหว่างวันท่ี 11 พฤศจิกายน 2567 ถึง 4 ธนัวาคม 2567 โดยรวบรวมผูต้อบแบบสำ�รวจท่ีมีคุณสมบติัครบถ้วน 3,400 คน ประกอบผูบ้รหิารฝั่ งลูกค้า  
3,270 คน และผูบ้รหิารเอเจนซ ี130 คน ผูต้อบแบบสำ�รวจครอบคลุมหลากหลายแผนก โดยเฉพาะอยา่งยิ่งจากฝา่ยไอที (25%), ฝา่ยการตลาด (13%), ฝา่ยโฆษณา (12%) และฝา่ย
ดิจิทัล/เทคโนโลยี (8%) รายงานนี้อ้างอิงจากคำ�ตอบท่ีรวบรวมมาจากผูบ้รหิารระดับ VP, SVP, EVP หรอื C-level ในองค์กรด้านการตลาด โฆษณา และครเีอทีฟจำ�นวน 402 คน 

87%  
ของผูน้ำ�ด้านการตลาดเหน็ด้วยว่า AI 
สรา้งแรงกดดันใหอ้งค์กรต้องสรา้ง
มูลค่าทางธุรกิจมากขึน้ 
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เมื่อเทยีบกับผูน้ำ�ด้านเทคโนโลยแีล้ว
จำ�นวนผูน้ำ�ด้านการตลาดทีม่โีซลชูัน AI 
ทีใ่ช้งานได้และแสดง ROI ได้แล้วน้ันมี
น้อยกว่าถึง 
 
 1.5 เท่า

ดูข้อมูลเพิ่มเติมได้ในรายงาน  
AI กับเทรนด์ดิจิทัล ป ี2568 จาก Adobe
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