
สถานะ 
การตลาด

ฉบับัที่่�เจ็็ด

ข้อ้มูลูเชิงิลึกึและแนวโน้ม้จากนักัการตลาดทั่่ �วโลก
กว่า่ 8,200 รายที่่�มีีส่ ว่นร่ว่มกับัลูกูค้า้จากทุกุที่่�
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สำำ�หรัับรายงาน “สถานะการตลาด” ฉบับัที่่� 7 ของเรา Salesforce ได้ท้ำำ�การ
สำำ�รวจผู้้ �นำำ�ด้า้นการตลาดมากกว่า่ 8,200 รายทั่่�วโลกเพื่่�อค้น้หา:

�	� •การเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิดิขึ้้�นในกลยุทุธ์ก์ารตลาด, ลำำ�ดับัความสำำ�คัญั,
		  และความท้า้ทายในสภาวะเศรษฐกิจิและสังัคมปััจจุบุันั 
	� • สถานะปััจจุบุันัและแนวทางของการปรัับเปลี่่�ยนทางดิจิิติอล
		  ในการตลาด
	 • แนวโน้ม้ในการจัดการข้อ้มููลการตลาด
	� • การประสานการทำำ�งานร่ว่มกันัที่่�เปลี่่�ยนไปเนื่่�องจากมีีหลายทีีมที่่� 
		ทำ  ำ�งานทางไกล

ข้อ้มููลในรายงานนี้้�มาจากการสำำ�รวจแบบปกปิิดข้อ้มููลทั้้ �งสองด้า้นที่่�จััดทำำ�ขึ้้�น
ตั้้ �งแต่ว่ันัที่่� 4 พฤษภาคมถึึงวันัที่่� 3 มิถิุนุายน 2021 ซึ่่�งมีีคำำ�ตอบกลับัมา  
8,227 รายการจากผู้้ �จัดการฝ่่ายการตลาด ผู้้ �อำำ�นวยการ รองประธานและ CMOS 
ผู้้ �ตอบแบบสำำ�รวจประกอบด้ว้ยนัักการตลาดจากบริษัิัท B2B, B2C, และ B2B2C 
ต่า่งๆ ในอเมริกิาเหนืือ อเมริกิาใต้ ้เอเชียีแปซิฟิิิก ยุโุรป ตะวันัออกกลาง และ
แอฟริกิา 

ผู้้ �ตอบแบบสำำ�รวจทั้้ �งหมดเป็็นผู้้ �ร่ว่มทดสอบบุคุคลที่่�สาม (ไม่จ่ำำ�กัดัเพีียงลููกค้า้
ของ Salesforce) * สำำ�หรัับข้อ้มููลด้า้นประชากรเพิ่่�มเติมิในการสำำ�รวจ 
โปรดดููในหน้า้ 31

เนื่่�องจากมีีการปัดเศษจำำ�นวนทำำ�ให้เ้ปอร์เ์ซ็น็ต์ท์ั้้ �งหมดในรายงานนี้้�จึึงไม่เ่ท่า่กับั 
100% การคำำ�นวณเปรีียบเทีียบทั้้ �งหมดจะทำำ�จากตัวัเลขสุทุธิทิุกุประการ  
(ไม่ใ่ช่ต่ัวัเลขที่่�ปััดเศษ)

การวิจัิัยของ Salesforce นำำ�เสนอข้อ้มููลเชิงิลึึก 
เพื่่�อช่ว่ยให้ธุ้รุกิจิเปลี่่�ยนวิธิีีการสร้า้งความสำำ�เร็็จของลููกค้า้ 
เรีียกดููรายงานทั้้ �งหมดได้ท้ี่่� salesforce.com/research.

สิ่่�งที่่�คุณุจะพบ 
ในรายงานนี้้�

มีีการสำำ�รวจผู้้�นำ ำ�การตลาด
มากกว่า่ 8,200 รายทั่่ �วโลก



v
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การแบ่ง่ระดับัของประสิทิธิภิาพ
การตลาด 
ในรายงานนี้้�เราจะจััดประเภท 
ผู้้ �ตอบแบบสำำ�รวจตามระดับัของ
ประสิทิธิภิาพการตลาดดังัต่อ่ไปนี้้�

สิ่่�งที่่�คุณุจะพบ 
ในรายงานนี้้�

ผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานต่ำำ�� 
มีีความพึึงพอใจในผลการ 
ดำำ�เนินิงานทางการตลาดโดยรวม
และผลลัพัธ์จ์ากการลงทุนุ
ทางการตลาดในระดับัปานกลาง
หรืือต่ำำ��กว่า่

15%
ผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานสูงู 
มีีความพึึงพอใจเป็็นอย่า่งยิ่่�งใน
ผลการดำำ�เนินิงานทางการตลาด
โดยรวมและผลลัพัธ์จ์ากการ
ลงทุนุทางการตลาด

14%

ผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานปานกลาง 
นัักการตลาดอื่่�นๆ

72%
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ข้อ้มูลูสรุปุสำำ�หรับั 
ผู้้�บริ หิาร

การมองโลกในแง่ด่ีีเกี่่�ยวกับัอนาคต  
นัักการตลาดได้เ้ปิิดเส้น้ทางใหม่ใ่นขณะที่่�
พวกเขาจัดลำำ�ดับัความสำำ�คัญัของนวัตักรรม 
การเปลี่่�ยนแปลงทางดิจิิติอล และอนาคต
การทำำ�งานจากที่่�ใดก็ไ็ด้ท้ี่่�ประกอบด้ว้ย 
ทุกุอย่า่งยกเว้น้ “กลับัสู่่�ความเป็็นปกติ”ิ 
พวกเขาได้เ้ปิิดรัับเทคโนโลยีีข้อ้มููลและ 
ตัวัชี้้�วัดัความสำำ�เร็็จใหม่่ๆ  มาใช้เ้พื่่�อจะบรรลุุ
เป้้าหมาย

นักัการตลาดเปิิดรับัความเปลี่่�ยนแปลงด้ว้ยการมองโลกในแง่ด่ีี
นัักการตลาดมุ่่�งเน้น้ไปที่่�อนาคตของนวัตักรรมและการมีีส่ว่นร่ว่มแบบเรีียลไทม์ซ์ึ่่�งเกิดิขึ้้�น
จากการเปลี่่�ยนแปลงขนานใหญ่ ่61% ของนักัการตลาดคาดว่า่รายได้จ้ะเติบิโตใน
ช่ว่ง 12 ถึงึ 18 เดืือนข้า้งหน้า้

01

เมื่่�อลูกูค้า้ก้า้วสู่่�ดิจิิติอลมากขึ้้�น จึงึต้อ้งยกระดับัการตลาด
หลังัการเปลี่่�ยนแปลงพฤติกิรรมของลููกค้า้ที่่�ควรจะใช้เ้วลาหลายปีีในการเปลี่่�ยนแปลง
เกิดิขึ้้�นในช่ว่งไม่ก่ี่่�เดืือน นัักการตลาดจึึงได้เ้ร่ง่การปรัับเปลี่่�ยนทางดิจิิติอลของตน  
เก้า้สิบิเปอร์เ์ซ็็นต์ข์องนักัการตลาดกล่า่วว่า่กลยุทุธ์ก์ารมีีส่ว่นร่ว่มทางดิจิิติอล
ของพวกเขาได้เ้ปลี่่�ยนแปลงไปนับัตั้้ �งแต่ม่ีี การแพร่ร่ะบาดของโรค

02

การทำำ�งานร่ว่มกันัผลักัดันัให้เ้กิดิยุคุเข้า้ถึงึตลาดได้จ้ากทุกุที่่�
ไม่ม่ีีการยึึดติดิกับัสำำ�นัักงานอีีกต่อ่ไป กำำ�ลังัคนที่่�กระจายอยู่่�จะได้รั้ับการประเมินิใหม่ว่่า่
พวกเขามีีส่ว่นร่ว่มต่อ่กันัและกันัได้ ้ไม่ใ่ช่ม่ีีส่ว่นร่ว่มกับัแค่ลูู่กค้า้ เจ็็ดสิบิห้า้เปอร์เ์ซ็็นต์์
ของนักัการตลาดกล่า่วว่า่การแพร่ร่ะบาดได้เ้ปลี่่�ยนแปลงวิธิีีการทำำ�งานร่ว่มกันั
และการสื่่�อสารในที่่�ทำำ�งานอย่า่งถาวร

03

ตัวัชี้้�วัดัและ KPI ที่่�พัฒันาอย่า่งต่อ่เนื่่�อง
เนื่่�องจากงานของพวกเขาได้ก้ลายเป็็นเชิงิกลยุทุธ์แ์ละมีีคุณุค่า่มากขึ้้�นสำำ�หรัับธุรุกิจิทั่่�วไป 
นัักการตลาดจึึงได้ป้ระเมินิใหม่ว่่า่การตลาดที่่�ประสบความสำำ�เร็็จจะมีีลักัษณะอย่า่งไร 
CMO เจ็็ดสิบิเปอร์เ์ซ็็นต์ว์างตำำ�แหน่ง่ KPIs ของตนให้ต้รงกับั CEO ของตน

05

การตลาดสะกดว่า่ ข้-้อ-มู-ูล
ข้อ้มููลช่ว่ยให้นั้ักการตลาดให้บ้ริกิารการมีีส่ว่นร่ว่มที่่�ได้รั้ับความเชื่่�อถืือและเป็็นแบบ 
ส่ว่นบุคุคลได้ต้ามที่่�ลููกค้า้คาดหวังั แต่ก่ารจัดการข้อ้มููลมีีแต่จ่ะซับัซ้อ้นมากขึ้้�น  
นักัการตลาดคาดหวังัว่า่จำำ�นวนของแหล่ง่ข้อ้มูลูที่่�ใช้จ้ะเพิ่่�มขึ้้�น 40% ในช่ว่งปีี  
2021 ถึงึ 2022

04
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นัักการตลาดกำำ�ลังัประสบกับัการเปลี่่�ยนแปลงใน
ระดับัและความเร็็วที่่�ไม่เ่คยมีีมาก่อ่นเช่น่เดีียวกับั
ธุรุกิจิอื่่�นทั่่�วไป ความคาดหวังัและพฤติกิรรมของ
ลููกค้า้ได้รั้ับผลกระทบจากการแพร่ร่ะบาดทั้้ �งทาง
ตรงและทางอ้อ้ม นัักการตลาดจึึงกลับัมาคำำ�นวณ
ทุกุสิ่่�งทุกุอย่า่งใหม่ต่ั้้ �งแต่ช่่อ่งทางที่่�พวกเขาใช้ไ้ป
จนถึึงวิธิีีการนิยิามความสำำ�เร็็จ

นักัการตลาดเปิิดรับั
ความเปลี่่�ยนแปลงด้ว้ย
การมองโลกในแง่ด่ีี

01

หัวัข้อ้ที่่�นัักการตลาดกล่า่วว่า่มีีการเปลี่่�ยนแปลงตั้้ �งแต่ก่่อ่นการระบาดของโรค

เมื่่�อโลกเปลี่่�ยนไป การตลาดก็็เปลี่่�ยนตาม

เปลี่่�ยนแปลงไปทั้้ �งหมด

เปลี่่�ยนแปลงไปบ้า้ง

ไม่ม่ีี การเปลี่่�ยนแปลง

กลยุทุธ์ก์ารมีีส่ว่นร่ว่มแบบดิจิิติอล

กลยุทุธ์ส์ถานที่่�ทำำ�งาน

ความท้า้ทายเชิงิองค์ก์ร

เวิริ์ก์โฟลว์แ์ละกระบวนการ

ลำำ�ดับัความสำำ�คัญัเชิงิองค์ก์ร

กลยุทุธ์ก์ารจัดการข้อ้มููล

ส่ว่นประกอบช่อ่งทางการตลาด

กลยุทุธ์เ์นื้้�อหา
ความสำำ�คัญัเชิงิสัมัพััทธ์ข์อง

ตัวัชี้้�วัดั/KPI

48%

48%

47%

45%

45%

45%

44%

43%

39%

42%

42%

44%

44%

45%

43%

45%

45%

47%

10%

11%

9%

11%

10%

12%

11%

11%

15%

    ความรวดเร็็วของการเปลี่่�ยนแปลง
ในปีีที่่�ผ่า่นมาช่ว่ยผลักัดันัให้เ้ราก้า้วไป
สู่่�นวัตักรรมทางการตลาดในระดับัที่่� 
ไม่เ่คยเห็็นมาก่อ่น เราลองสิ่่�งใหม่่ๆ   
ได้รู้้้ �บทเรีียนราคาแพง ฟื้้�นตัวักลับัมา
และพยายามไป เป็็นเรื่่�องน่่าอัศัจรรย์์
เมื่่�อนึึกถึึงว่า่ตอนนี้้�เราสามารถส่ง่มอบ
ประสบการณ์ด์ิจิิติอลได้ม้ากแค่ไ่หน 
ทั้้ �งหมดเกิดิขึ้้�นจากการมุ่่�งเน้น้ดููแล
ลููกค้า้และคู่่�ค้า้ของเราอย่า่งไม่ล่ดละ” 

TARIQ HASSAN
CMO, PETCO
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ตรงข้า้มกับัความรู้้ �สึึ กที่่�พ่า่ยแพ้จ้ากยามวิกิฤต 
หนึ่่�งปีีกว่า่ นัักการตลาดกำำ�ลังัก้า้วเข้า้สู่่�ขั้้ �นต่อ่ไป
ของงานของตนด้ว้ยการมองโลกในแง่ด่ีีและ 
เป้้าหมายที่่�ได้รั้ับการปรัับปรุงุใหม่ ่ที่่�จริงิแล้ว้ 
66% ของนัักการตลาดคาดว่า่รายได้ข้องบริษัิัท
ตนเองจะเติบิโตในช่ว่ง 12 ถึึง 18 เดืือนข้า้งหน้า้ 
นอกจากนี้้�นัักการตลาดยังัเห็็นว่า่ตนเองมีีบทบาท
มากขึ้้�นในการผลักัดันัการเติบิโตนั้้ �น 77% ของ
นักัการตลาดรู้้�สึ กึว่า่งานของตนให้คุ้ณุค่า่ 
มากขึ้้�นเมื่่�อเทีียบกับัปีีที่่�ผ่า่นมา

อย่า่งไรก็ต็ามการมองโลกในแง่ด่ีีและจุดุประสงค์์
ไม่ไ่ด้ห้มายถึึงความนิ่่�งนอนใจ โดยเฉพาะอย่า่งยิ่่�ง
ในช่ว่งเวลาที่่�มีีการเปลี่่�ยนแปลง แปดสิบิแปด
เปอร์เ์ซ็็นต์ข์อง CMO พูดูว่า่การตลาดของ
พวกเขาต้อ้งเปลี่่�ยนแปลงเพื่่�อการแข่ง่ขันั

61% ของผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิาน
สูงูกล่า่วว่า่พนักังานกำำ�ลังัส่ง่
ผลกระทบต่อ่กลยุทุธ์ท์างการตลาด
เทีียบกับั 47% ของผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการ
ปฏิบิัตัิงิานที่่�ต่ำำ��

ความคาดหวังั 
ด้า้นรายได้ใ้นช่ว่ง 12 
ถึึง 18 เดืือนข้า้งหน้า้

นัักการตลาดที่่�กล่า่วว่า่ปัจจััยต่อ่ไปนี้้�ส่ง่ผลกระทบต่อ่กลยุทุธ์ข์องตน

นักัการตลาดมองโลกในแง่ด่ีีข ณะที่่�เปลี่่�ยนกลยุทุธ์ข์องพวกเขา

เพิ่่�มขึ้้�น 66%

เสถีียร 30%

ลดลง 4%

ลููกค้า้

เทคโนโลยีี

การเปลี่่�ยนแปลงรููปแบบธุรุกิจิ

ความกดดันัในการแข่ง่ขันั

พนักงาน

กฎระเบีียบ

63%

59%

57%

55%

51%

41%

นักัการตลาดเปิิดรับั
ความเปลี่่�ยนแปลงด้ว้ย
การมองโลกในแง่ด่ีี
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แม้นั้ักการตลาดจะเข้า้สู่่�ยุคุใหม่ข่องการมีีส่ว่นร่ว่ม
กับัลููกค้า้ แต่ว่ิธิีีที่่�ผ่า่นการทดลองบางอย่า่ง 
ก็ไ็ม่ไ่ด้ส้ำำ�คัญัลดน้อ้ยลงเลย นวัตักรรมสำำ�หรัับ
ลููกค้า้ที่่�มีีการเปลี่่�ยนแปลงอย่า่งรวดเร็็วและการมีี
ปฏิสิัมัพัันธ์ก์ับัพวกเขาในแบบเรีียลไทม์ย์ังัคงเป็็น
สิ่่�งที่่�นัักการตลาดให้ค้วามสำำ�คัญัและความท้า้ทาย
ที่่�สุดุ

เนื่่�องจากนัักการตลาดให้ค้วามสำำ�คัญักับันวัตักรรม 
พวกเขาจึึงให้ค้วามสำำ�คัญัเป็็นพิเิศษกับัการ
ปรัับปรุงุรููปแบบ ROI และการแสดงที่่�มาเพื่่�อให้ ้
เข้า้ใจว่า่อะไรใช้ง้านได้แ้ละอะไรใช้ง้านไม่ไ่ด้ ้ 
ในความเป็็นจริงิใหม่ท่ี่่�สามารถทำำ�งานได้จ้ากทุกุที่่�
ซึ่ ่�งมีีการกระจายกำำ�ลังัทีีมและบทบาทของ
สำำ�นัักงานที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป การประสานการ
ทำำ�งานร่ว่มกันัยังัเป็็นสิ่่�งสำำ�คัญัที่่�สุดุ เช่น่เดีียวกับั
โครงสร้า้งองค์ก์รและกระบวนการที่่�ได้รั้ับการ
ออกแบบมาสำำ�หรัับช่ว่งเวลาที่่�แตกต่า่งกันั

นักัการตลาดเผชิญิกับัการผสมผสานของลำำ�ดับัความสำำ�คัญัและ 
ความท้า้ทายทั้้ �งเก่า่และใหม่่
ลำำ�ดับัความสำำ�คัญัสููงสุดุของนัักการตลาด

ความท้า้ทายสููงสุดุของนัักการตลาด

5 อันัดับัแรกใหม่ส่ำำ�หรับัปีี  2021ยกมาจาก 5 อันัดับัแรกในปีี  2020

การสร้า้งนวัตักรรม
การมีีส่ว่นร่ว่มกับัลูกูค้า้แบบเรีียลไทม์์
การสร้า้งการเดินิทางลูกูค้า้ที่่�ต่อ่เนื่่�องทุกุช่อ่งทาง
และอุปุกรณ์์
การปรับัปรุงุ ROI/การระบุแุหล่ง่ที่่�มาของการตลาด
พัฒันาการทำำ�งานร่ว่มกันั

1

2

3

4

5

การมีีส่ว่นร่ว่มกับัลูกูค้า้แบบเรีียลไทม์์
การสร้า้งนวัตักรรม
การสร้า้งการเดินิทางลูกูค้า้ที่่�ต่อ่เนื่่�องทุกุช่อ่งทางและ
อุปุกรณ์์
การทำำ�งานร่ว่มกันั
โครงสร้า้งองค์ก์รและกระบวนการไม่เ่พีียงพอ

1

2

3

4

5

นักัการตลาดเปิิดรับั
ความเปลี่่�ยนแปลงด้ว้ย
การมองโลกในแง่ด่ีี
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เช่น่เดีียวกับัที่่�ผ่า่นมา นัักการตลาดยังัคงเผชิญิกับั
ความท้า้ทายในการจัดสรรทรััพยากรที่่�จำำ�กัดั  
เมื่่�อความคาดหวังัของลููกค้า้สููงมากขึ้้�นและมีี
พฤติกิรรมที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป การโฆษณา, 
เทคโนโลยีี, เนื้้�อหา, และกิจิกรรมต่า่งๆ ทั้้ �งหมด
ใช้ง้บประมาณการตลาดในส่ว่นเดีียวกันั รวมถึึง
ต้น้ทุนุที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับัค่า่จ้า้งและการฝึึกอบรม 
สำำ�หรัับนัักการตลาด B2B ความจำำ�เป็็นที่่�มาเพิ่่�ม
ของโปรแกรมการตลาดตามบัญัชี ี(ABM) เพิ่่�มอีีก
บรรทัดัรายการหนึ่่�ง

อ้า้งอิงิจาก : CMO และ VP ของการตลาด 
* ประกอบด้ว้ย: นัักการตลาด B2B และ B2B2C

การโฆษณา

เครื่่�องมืือและเทคโนโลยีี

เนื้้�อหา

กิจิกรรมและสปอนเซอร์์

การตลาดตามบัญัชีี

อื่่�นๆ

พนักังาน (เช่น่ ค่า่จ้า้ง การฝึึกอบรม)

19%
22%

19%

20%

17%

16%

5%

16%

16%

14%

16%

4%

15%

การจัดสรร 
งบประมาณการตลาด  

B2C *

การจัดสรร 
งบประมาณการตลาด  

B2B *

    ความสามารถในการปรัับตัวัให้เ้ข้า้
กับัการเปลี่่�ยนแปลงอย่า่งรวดเร็็วใน
สภาพตลาดเป็็นสิ่่�งสำำ�คัญัในปีี  2021  
นี่่�เป็็นทั้้ �งปีีแห่ง่การเปลี่่�ยนแปลงและปีี
แห่ง่โอกาส นัักการตลาดจำำ�เป็็นต้อ้งทุ่่�ม
ในการลงทุนุที่่�สำำ�คัญัและพื้้�นที่่�โอกาส
เป็็นสองเท่า่เพื่่�อดำำ�เนินิการตามแผน A 
ขณะที่่�ยังัมีีแผน B และแผน C ที่่�เตรีียม
พร้อ้มไว้ ้การจัดลำำ�ดับัความสำำ�คัญัของ
สิ่่�งต่า่งๆ เช่น่ เทคโนโลยีี, เนื้้�อหา,  
และการใช้ท้ักัษะด้า้นมนุุษยสัมัพัันธ์ใ์น
ยุคุดิจิิติอลแรกที่่�ได้รั้ับการออกแบบมา
เพื่่�อช่ว่ยให้นั้ักการตลาดก้า้วนำำ�หน้า้อยู่่�
เสมอไม่ว่่า่อนาคตจะเป็็นอย่า่งไร”
GUILLERMO PLASENCIA
CMO และผู้้�ร่ ว่มก่อ่ตั้้ �ง, JOINMYTRIP.COM

งบประมาณด้า้นการตลาดครอบคลุมุวัตัถุปุระสงค์ต์่า่งๆ

นักัการตลาดเปิิดรับั
ความเปลี่่�ยนแปลงด้ว้ย
การมองโลกในแง่ด่ีี
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ท่า่มกลางความเปลี่่�ยนแปลง ประสบการณ์ข์องลูกูค้า้ยังัคงเป็็นสิ่่�งที่่�สำำ�คัญัที่่�สุดุ
การเปลี่่�ยนแปลงอาจเป็็นผลมาจากนัักการตลาด 
แต่ห่ลักัสำำ�คัญัอย่า่งน้อ้ยหนึ่่�งอย่า่งที่่�ยังัคง 
เหมืือนเดิมินั่่�นคืือให้ป้ระสบการณ์ข์องลููกค้า้นำำ�ไป

80% ของลูกูค้า้เห็็นด้ว้ยว่า่
ประสบการณ์ท์ี่่�บริษิัทัมอบให้ม้ีี
ความสำำ�คัญัเท่า่กับัประสบการณ์์
ที่่�ได้ร้ับัจากสินิค้า้และบริกิาร*

นัักการตลาดยังัคงให้ค้วามสำำ�คัญักับัการมุ่่�งเน้น้
และความเป็็นผู้้ �นำำ�ของตนเมื่่�อต้อ้งผลักัดันั
ประสบการณ์ข์องลููกค้า้ตลอดการเดินิทางของ
ลููกค้า้ แปดสิบิเปอร์เ์ซ็็นต์ข์องนักัการตลาด
กล่า่วว่า่ประสบการณ์ข์องลูกูค้า้เป็็นปัจัจัยั
สำำ�คัญัที่่�สร้า้งความแตกต่า่งในการแข่ง่ขันั

ขณะที่่�ลููกค้า้ได้เ้ปลี่่�ยนช่อ่งทางที่่�ใช้บ้่อ่ยและ
ประสบการณ์ท์ี่่�พวกเขาชื่่�นชอบ, การทำำ�ให้ไ้ด้ ้
ตามความคาดหวังัของลููกค้า้จึึงได้ก้ลายเป็็น 
สิ่่�งที่่�ท้า้ทายยิ่่�งขึ้้�นไปอีีกและนั่่�นยังัไม่ร่วมถึึง 
การทำำ�ความเข้า้ใจลููกค้า้ เจ็็ดสิบิสองเปอร์เ์ซ็็นต์์
ของนักัการตลาดระบุวุ่า่การทำำ�ตาม 
ความคาดหวังัของลูกูค้า้เป็็นเรื่่�องที่่�ยากขึ้้�น 
ในช่ว่งกว่า่หนึ่่�งปีีที่่�ผ่า่นมา

 เมื่่�อลูกูค้า้ก้า้วสู่่�ดิจิิติอลมากขึ้้�น 
จึงึต้อ้งยกระดับัการตลาด

ของนัักการตลาดกล่า่วว่า่
องค์ก์รของตนเป็็นผู้้ �นำำ� 

การริเิริ่่�มประสบการณ์ข์อง
ลููกค้า้ทั่่�วทั้้ �งธุรุกิจิ

80%

86%
81%
72%

ผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานสูงู

ผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานปานกลาง

ผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานต่ำำ��

* Salesforce รายงานสถานะของลููกค้า้ที่่�เชื่่�อมต่อ่, ตุลุาคม 2020

https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/
https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/
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นวัตักรรมคืือสิ่่�งสำำ�คัญัเมื่่�อความคาดหวังัของลูกูค้า้พัฒันาขึ้้�น
สิ่่�งสำำ�คัญัในการเปลี่่�ยนแปลงความคาดหวังัของ
ลููกค้า้คืือการโอนย้า้ยระบบไปยังัช่อ่งทางดิจิิติอล
อย่า่งรวดเร็็วและต่อ่เนื่่�องในระยะยาว หกสิบิเอ็็ด
เปอร์เ์ซ็็นต์ข์องลูกูค้า้คาดว่า่จะใช้เ้วลา
ออนไลน์ม์ากขึ้้�นหลังัจากกาแพร่ร่ะบาด
มากกว่า่ที่่�เคยทำำ�มา*

ลููกค้า้ดิจิิติอลเหล่า่นี้้�คาดหวังัว่า่ธุรุกิจิที่่�พวกเขา 
ใช้บ้ริกิารจะตามทันัการเปลี่่�ยนแปลงนี้้� ลูกูค้า้
แปดสิบิแปดเปอร์เ์ซ็็นต์ค์าดหวังัให้บ้ริษิัทั
ต่า่งๆ เร่ง่ดำำ�เนินิการโครงการระบบดิจิิติอล
เนื่่�องจากสถานการณ์ข์องโรค COVID-19* 
แต่ค่วามคาดหวังัในประสบการณ์น์วัตักรรมนั้้ �น
ขยายขอบเขตไปไกลกว่า่ตัวัเทคโนโลยีีเอง  
หกสิบิเก้า้เปอร์เ์ซ็็นต์ข์องลูกูค้า้กล่า่วว่า่บริษิัทั
ควรเสนอวิธิีีการใหม่่ๆ  ในการรับัผลิติภัณัฑ์์
และบริกิารเนื่่�องจาก COVID-19* 

นัักการตลาดส่ว่นใหญ่รั่ับทราบผลกระทบของการ
เปลี่่�ยนแปลงในความคาดหวังัของลููกค้า้ที่่�มีีต่อ่
กลยุทุธ์ด์ิจิิติอลของตน

เมื่่�อลูกูค้า้ก้า้วสู่่�ดิจิิติอลมากขึ้้�น 
จึงึต้อ้งยกระดับัการตลาด

ผู้้�ที่่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานสูงู

ผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานปานกลาง

ผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานต่ำำ��

ความคาดหวังัของ
ลููกค้า้กำำ�ลังั

เปลี่่�ยนแปลงกลยุทุธ์์
ดิจิิติอลของเรา

เราพยายามดิ้้�นรนคิดิค้น้
นวัตักรรมในการสร้า้งสรรค์์

เทคโนโลยีี เทคนิคิ และ
กลยุทุธ์ด์้า้นการตลาดของเรา

92%

85%

74%

31%

33%

48%

นัักการตลาดที่่�เห็็นด้ว้ยกับัสิ่่�งต่อ่ไปนี้้�

ยอดรวม

84%

34%

* Salesforce รายงานสถานะของลููกค้า้ที่่�เชื่่�อมต่อ่, ตุลุาคม 2020

https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/
https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/
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องค์ก์รด้า้นการตลาดที่่�ใช้ช้่อ่งทางต่อ่ไปนี้้�

เหล่า่นักัการตลาดได้เ้ปิิดรับัการใช้ช้่อ่งทางดิจิิติอลร่ว่มกันั

ช่อ่งทางดิจิิติอลได้ต้อกย้ำำ��บทบาทสำำ�คัญัของพวกเขาในชุดุเครื่่�องมืือของ
นัักการตลาดได้แ้ก่ ่สื่่�อสังัคมออนไลน์ ์โฆษณาดิจิิติอล และวิดิีีโอ คืือสามวิธิีี
การเข้า้ถึึงลููกค้า้ที่่�เป็็นที่่�นิยิมมากที่่�สุดุ แม้แ้ต่ช่่อ่งดิจิิติอลที่่�อาจได้รั้ับการจัดประเภทว่า่เป็็นช่อ่งทางที่่�เพิ่่�งเกิดิขึ้้�น

เมื่่�อไม่ก่ี่่�ปีีที่่�ผ่า่นมาก็็ยังัมีีนำำ�ไปใช้จ้นเป็็นกระแสหลักั ตัวัอย่า่งเช่น่  
มีีนักการตลาดใช้ข้้อ้ความบนโทรศัพัท์ ์69% และเกืือบสองในสามของ
องค์ก์รใช้ส้ื่่�อเสีียง เช่น่ พ็็อดคาสท์แ์ละโฆษณาแบบสตรีีม

เมื่่�อลูกูค้า้ก้า้วสู่่�ดิจิิติอลมากขึ้้�น 
จึงึต้อ้งยกระดับัการตลาด

สื่่�อสังัคม
ออนไลน์์

โฆษณา
ดิจิิติอล

วิดิีีโอ เนื้้�อหา
ดิจิิติอล

เว็็บไซต์/์ 
แอป

กิจิกรรม 
และสปอนเซอร์์

อีีเมล โทรศัพัท์์
มืือถืือ

จดหมาย 
ขายตรง/ 

โฆษณาสิ่่�งพิมิพ์์

เสีียง ทีีวีี/OTT

91% 91% 90% 88% 86% 84%
76%

69% 69% 66%
53%



การวิจิัยัของ SALESFORCE 13สถานะการตลาดฉบับัที่่� 7

02

ส่ว่นแบ่ง่ของรููปแบบกิจิกรรมโดยประมาณ

วิดิีี โอคืือช่อ่งทางดาวเด่น่ของปีี  2021

การจัดักิจิกรรมเสมืือนและไฮบริดิยังัคงเป็็นที่่�นิยิม

ด้ว้ยการที่่�ลููกค้า้ส่ว่นใหญ่ต่่า่งทำำ�ได้แ้ค่อ่ยู่่�ที่่�บ้า้น
กับัอุปุกรณ์ข์องตัวัเอง ทำำ�ให้ก้ารที่่�ช่อ่งดิจิิติอล 
มีีความสำำ�คัญัยิ่่�งกว่า่เดิมินั้้ �นก็ไ็ม่ใ่ช่เ่รื่่�องแปลก
อะไร เก้า้สิบิเปอร์เ์ซ็็นต์ข์องนักัการตลาด
กล่า่วว่า่กลยุทุธ์ก์ารมีีส่ว่นร่ว่มทางดิจิิติอล
ของพวกเขาเปลี่่�ยนแปลงไปตั้้ �งแต่ก่่อ่นที่่�จะ
เกิดิการแพร่ร่ะบาด และ 89 % กล่า่วว่า่ 
ส่ว่นประกอบช่อ่งทางการตลาดของพวกเขา
เปลี่่�ยนแปลงไป

วิดิีีโอจาก YouTube จนถึึง TikTok จนถึึง 
Twitch ได้รั้ับการกล่า่วถึึงเป็็นพิเิศษจาก 
นัักการตลาดตลอดปีีที่่�ผ่า่นมา โดยมีีสื่่�อสังัคม 
และโฆษณาดิจิิติอลตามหลังัมาไม่ห่่า่งดังัที่่� 
แสดงไว้ ้แม้แ้ต่ส่ิ่่ �งที่่�อาจเรีียกว่า่ช่อ่งทาง 
อะนาล็อกมากที่่�สุดุ—กิจิกรรมและสปอนเซอร์ ์
—ก็็กำำ�ลังักลายเป็็นแบบดิจิิติอลโดยนัักการตลาด
คาดหวังัให้เ้กิดิกระแสในการจัดงานแบบเสมืือน
และแบบไฮบริดิที่่�จะจััดขึ้้�นในปีี  2022

เมื่่�อลูกูค้า้ก้า้วสู่่�ดิจิิติอลมากขึ้้�น 
จึงึต้อ้งยกระดับัการตลาด

ช่อ่งทางที่่�มููลค่า่เพิ่่�มขึ้้�นมากที่่�สุดุในช่ว่งปีีที่่�ผ่า่นมา

เจอหน้า้กันัเสมืือนจริงิ ไฮบริดิ

2020

2022

32%

30%30%40%

32%35%

วิดิีี โอ
สื่่�อสังัคมออนไลน์์
โฆษณาดิจิิติอล
เนื้้�อหาดิจิิติอล
เว็็บไซต์/์แอป

1

2

3

4

5



การวิจิัยัของ SALESFORCE 14สถานะการตลาดฉบับัที่่� 7

02

นัักการตลาดที่่�อธิบิายถึึงความร่ว่มมืือข้า้มช่อ่งทางของตนดังันี้้�

การประสานงานข้า้มช่อ่งทางกำำ�ลังัมีีความซับัซ้อ้นมากขึ้้�น
การใช้ง้านและคุณุค่า่ของช่อ่งทางดิจิิติอลเป็็น
เพีียงส่ว่นหนึ่่�งของเรื่่�องราวเท่า่นั้้ �น ซึ่่�งสำำ�คัญัเช่น่
เดีียวกับัที่่�นัักการตลาดสามารถใช้ป้ระโยชน์จ์าก
ช่อ่งทางเหล่า่นั้้ �นร่ว่มกันัเพื่่�อส่ง่ข้อ้ความที่่�ใช่ใ่น
เวลาที่่�เหมาะสมได้ ้เจ็็ดสิบิแปดเปอร์เ์ซ็็นต์ข์อง
นักัการตลาดบอกว่า่พวกเขาให้ลู้กูค้า้ได้ม้ีี
ส่ว่นร่ว่มแบบเรีียลไทม์ใ์นช่อ่งทางการตลาด
อย่า่งน้อ้ยหนึ่่�งช่อ่งทาง

มากกว่า่สองในสามของนัักการตลาดได้อ้ธิบิายถึึง
การประสานงานข้า้มช่อ่งทางของพวกเขาแบบ
ไดนามิกิซึ่่�งหมายความว่า่ข้อ้ความจะได้รั้ับการ
พััฒนาในลักัษณะที่่�มีีเอกลักัษณ์เ์ฉพาะตัวัตาม
การกระทำำ�ของลููกค้า้ เทีียบกับัที่่�มีีนักการตลาด
น้อ้ยกว่า่หนึ่่�งในสามที่่�รายงานว่า่มีีการประสานงาน
ข้า้มช่อ่งทางแบบไดนามิกิในปีี  2018

84% ของนักัการตลาดบอกว่า่
พวกเขาปรับัใช้ก้ลยุทุธ์แ์ละยุทุธวิธิีี
ทางการตลาดตามปฏิสิัมัพันัธ์ก์ับั
ลูกูค้า้

เมื่่�อลูกูค้า้ก้า้วสู่่�ดิจิิติอลมากขึ้้�น 
จึงึต้อ้งยกระดับัการตลาด

ไดนามิกิ ทำำ�ซ้ำำ �� รวบรวม

2021

2020

2018

68%

53%

31% 39% 29%

32% 15%

24% 8%
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องค์ก์รด้า้นการตลาดที่่�ใช้เ้ทคโนโลยีีต่อ่ไปนี้้�

เมื่่�อการมีีส่ว่นร่ว่มกับัลูกูค้า้ในรูปูแบบดิจิิติอลเติบิโตขึ้้�น 
ชุุดเครื่่�องมืือของนักัการตลาดก็็เติบิโตขึ้้�นเช่น่กันั

แม้ว้่า่อุปุสงค์ส์ำำ�หรัับความคิดิสร้า้งสรรค์ข์องนัักการตลาดจะยังัคงอยู่่�อีีกนาน 
ธรรมชาติทิางดิจิิติอลของการมีีส่ว่นร่ว่มกับัลููกค้า้ที่่�เพิ่่�มขึ้้�นก็ห็มายความว่า่
นัักการตลาดที่่�เก่ง่รอบด้า้นมากที่่�สุดุก็็ต้อ้งเป็็นผู้้ �เชี่่�ยวชาญทางเทคโนโลยีี
ด้ว้ย แปดสิบิสามเปอร์เ์ซ็็นต์ข์องนักัการตลาดกล่า่วว่า่ความสามารถ
ของตนในการตอบสนองความคาดหวังัของลูกูค้า้ขึ้้�นอยู่่�กับัความ
สามารถทางดิจิิติอลของตนและ 83% กล่า่วว่า่งานของตนถูกูขับั
เคลื่่�อนด้ว้ยเทคโนโลยีีมากขึ้้�นเมื่่�อเทีียบกับัช่ว่งก่อ่นการแพร่ร่ะบาด

ระบบการจัดการลููกค้า้สัมัพัันธ์ ์(CRM) เป็็นเทคโนโลยีีที่่�แพร่ห่ลายที่่�สุดุ
สำำ�หรัับนัักการตลาด แต่พ่วกเขาต้อ้งทำำ�งานร่ว่มกับัชุดุเครื่่�องมืือและ
แพลตฟอร์ม์อื่่�นๆ ซึ่่�งจะช่ว่ยจััดระเบีียบและทำำ�ความเข้า้ใจข้อ้มููล, ทำำ�ให้ ้
กระบวนการเป็็นไปโดยอัตัโนมัตัิ,ิ และวัดัผลลัพัธ์ ์นอกเหนืือจาก 
ความสามารถอื่่�นๆ

เมื่่�อลูกูค้า้ก้า้วสู่่�ดิจิิติอลมากขึ้้�น 
จึงึต้อ้งยกระดับัการตลาด

ระบบ CRM เครื่่�องมืือวิเิคราะห์/์
วัดัทางการตลาด

ระบบการตลาด
อัตัโนมัตัิ/ิการจัดการ

การเดินิทาง

แพลตฟอร์ม์ 
การโฆษณา

แพลตฟอร์ม์ ABM* เครื่่�องมืือการจัดการ
การโต้ต้อบ/การปรัับ

ให้เ้ป็็นแบบส่ว่น
บุคุคล

ผู้้ �ให้บ้ริกิารอีีเมล 
(ESP)

แพลตฟอร์ม์ 
การจัดการเนื้้�อหา

แพลตฟอร์ม์
ข้อ้มููลลููกค้า้ 

(CDP)

แพลตฟอร์ม์ 
การจัดการข้อ้มููล 

(DMP)

 ปััญญา
ประดิษิฐ์ ์

(AI)

เครื่่�องมืือระบุุ
แหล่ง่ที่่�มา

ทางการตลาด

แพลตฟอร์ม์ 
การโฆษณา

89% 88% 83% 81% 81% 81% 79% 77% 75% 71% 70% 70%
64%

* อ้า้งอิงิจาก: นัักการตลาด B2B และ B2B2C 



ปรับัประสบการณ์ค์วามต้อ้งการใน
แต่ล่ะช่อ่งทางให้เ้ป็็นแบบเฉพาะตัวั

ขับัเคลื่่�อนการกระทำำ�ที่่�ดีี ที่ ่�สุดุ

ปรับัแต่ง่การเดินิทางของลูกูค้า้
โดยรวมให้เ้ป็็นแบบเฉพาะตัวั

การโต้ต้อบกับัลูกูค้า้โดยอัตัโนมัตัิ ิ

ปรับัประสบการณ์ใ์นแต่ล่ะช่อ่งทาง
ให้เ้ป็็นแบบเฉพาะตัวั

กระบวนการอัตัโนมัตัิ ิ

ปรับัปรุงุการแบ่ง่ส่ว่นลูกูค้า้

แสดงข้อ้มูลูเชิงิลึกึจากตัวัข้อ้มูลู

ขับัเคลื่่�อนการกระทำำ�ที่่�ดีี ที่ ่�สุดุ

การโต้ต้อบกับัลูกูค้า้โดยอัตัโนมัตัิ ิ

1

2

3

4

5
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เรื่่ �องเด่น่: 
ปัญัญาประดิษิฐ์ ์

นัักการตลาดได้น้ำำ�เอาระบบปััญญาประดิษิฐ์ ์(AI) 
มาใช้ก้ับัลููกค้า้ หกสิบิเปอร์เ์ซ็็นต์ข์องลูกูค้า้เปิิด
กว้า้งต่อ่การใช้ ้AI เพื่่�อปรับัปรุงุประสบการณ์์
ของลูกูค้า้*

หกสิบิเปอร์เ์ซ็น็ต์ข์องนัักการตลาดมีีกลยุทุธ์ ์AI  
ที่่�กำำ�หนดไว้อ้ย่า่งชัดัเจน ซึ่่�งเพิ่่�มขึ้้�นจาก 57% 
ในปีี  2020 ถึึงแม้ว้่า่ช่อ่งว่า่งระหว่า่งผู้้ �ที่่�มีีผลการ
ปฏิบิัตัิงิานสููงและผู้้ �ที่่�มีีผลการปฏิบิัตัิงิานต่ำำ��จะยังั
คงอยู่่� 

ด้ว้ยการที่่� AI เป็็นเทคโนโลยีีที่่�ใหม่ ่นัักการตลาด
จึึงกำำ�ลังัทดลองกับักรณีีการใช้ง้านที่่�แตกต่า่งกันั 
โดยเน้น้ที่่�การขับัเคลื่่�อนการกระทำำ�ที่่�ดีีที่่�สุดุ, 
กระบวนการทำำ�งานอัตัโนมัตัิ,ิ และการปรัับแต่ง่
ตามความต้อ้งการ

กรณีีการใช้ ้AI ด้า้นการตลาดกำำ�ลังัพัฒันาขึ้้�นเรื่่ �อยๆ

กรณีีการใช้ง้าน AI อันัดับัในนัักการตลาด**

องค์ก์รการตลาดที่่�มีีกลยุทุธ์ ์AI กำำ�หนดไว้อ้ย่า่งครบถ้ว้น

** อ้า้งอิงิจาก:  นัักการตลาดที่่�รายงานโดยใช้ ้AI

* Salesforce รายงานสถานะของลููกค้า้ที่่�เชื่่�อมต่อ่, ตุลุาคม 2020

2020 2021

ผู้้ �ที่่�มีีผลการ
ปฏิบิัตัิงิานสููง

ผู้้ �ที่่�มีีผลการ
ปฏิบิัตัิงิาน 
ปานกลาง

ผู้้ �ที่่�มีีผลการ 
ปฏิบิัตัิงิานต่ำำ��

64% 62%

45%

https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/
https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/


ดูขู้อ้มูลูระดับัประเทศใน Tableau
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องค์ก์รการตลาดได้ส้ร้า้งความตระหนัักอย่า่ง
ชัดัเจนในระหว่า่งเวลากว่า่หนึ่่�งปีีของคำำ�สั่่�งซื้้�อ
สำำ�หรัับหลบภัยั: พนักงานสามารถทำำ�งานได้จ้าก
ทุกุที่่�

82% ขององค์ก์รการตลาดนำำ�
นโยบายใหม่่ๆ  มาใช้ก้ับัการทำำ�งาน
จากระยะไกล

เช่น่เดีียวกับัการเปลี่่�ยนแปลงต่า่งๆ ที่่�เกิดิขึ้้�นใน
ช่ว่งปีี  2020 และ 2021 การเปลี่่�ยนไปทำำ�งาน 
จากที่่�ใดก็ไ็ด้จ้ะไม่ถูู่กยกเลิกิ แม้ว้่า่ระดับัความ
สอดคล้อ้งจะแตกต่า่งกันัไปในแต่ล่ะภููมิภิาค 
นัักการตลาดส่ว่นใหญ่ใ่นบางประเทศเช่น่ 
สหรััฐอเมริกิาและแคนาดาคาดว่า่จะกลับัไปยังั
สำำ�นัักงานแบบเต็็มเวลา แต่ห่นึ่่�งในสามของพวก
เขาคาดว่า่จะทำำ�งานในสภาพแวดล้อ้มแบบไฮบริดิ 
ซึ่่�งนั่่�นตรงข้า้มกับันัักการตลาดในตะวันัออกกลาง
และแอฟริกิาที่่�มีีไม่ถ่ึึงหนึ่่�งในสามที่่�คาดว่า่จะ
ทำำ�งานแบบเต็็มเวลาในสำำ�นัักงาน

 การทำำ�งานร่ว่มกันั 
ผลักัดันัให้เ้กิดิยุคุเข้า้ถึงึ
ตลาดได้จ้ากทุกุที่่�

03

นัักการตลาดที่่�คาดว่า่จะทำำ�งานในการรููปแบบต่อ่ไปนี้้�หลังัการแพร่ร่ะบาด

ยุคุแห่ง่การทำำ�งานจากที่่�ใดก็็ได้ย้ังัคงดำำ�เนินิต่อ่ไป

ในสำำ�นักังาน ไฮบริดิ ทางไกล

สหรััฐอเมริกิาและ
แคนาดา

ยุโุรป

ออสเตรเลีียและ
นิวิซีีแลนด์์

ละตินิอเมริกิา

เอเชียี

ตะวันัออกกลางและ
แอฟริกิา

57%

48%

45%

42%

40%

32% 60%

51%

50%

48%

46%

34%

6%

8%

8%

9%

9%

8%

https://public.tableau.com/app/profile/salesforceresearch/viz/7thStateofMarketing/MarketersEmbraceChange?publish=yes
https://public.tableau.com/app/profile/salesforceresearch/viz/7thStateofMarketing/MarketersEmbraceChange?publish=yes


การวิจิัยัของ SALESFORCE 18สถานะการตลาดฉบับัที่่� 7

แม้ว้่า่จะมีีความจริงิที่่�ว่า่นักการตลาดหลายราย 
จะห่า่งกันัทางกายภาพแต่พ่วกเขาก็ไ็ม่ไ่ด้รู้้้ �สึึ กว่า่
ถููกตัดัขาดจากกันั ที่่�จริงิแล้ว้นัักการตลาดส่ว่น
ใหญ่บ่อกว่า่พวกเขารู้้ �สึึ กผููกพัันกับัผู้้ �จัดการ ลููกค้า้ 
เพื่่�อนร่ว่มงานการตลาด และพาร์ท์เนอร์ข์อง 
พวกเขามากขึ้้�น เจ็็ดสิบิห้า้เปอร์เ์ซ็็นต์ข์อง
นักัการตลาดกล่า่วว่า่การแพร่ร่ะบาดได้้
เปลี่่�ยนแปลงวิธิีีการทำำ�งานร่ว่มกันัและ 
การสื่่�อสารในที่่�ทำำ�งานอย่า่งถาวร

แน่่นอนว่า่การปรัับตัวัให้เ้ข้า้กับัสภาพแวดล้อ้ม 
การทำำ�งานได้จ้ากทุกุที่่�เองก็เ็ป็็นเรื่่�องท้า้ทาย  
หกสิบิเก้า้เปอร์เ์ซ็็นต์ข์องนักัการตลาดกล่า่ว
ว่า่การทำำ�งานร่ว่มกันัในช่ว่งนี้้�ยากกว่า่ช่ว่ง
ก่อ่นที่่�จะเกิดิการแพร่ร่ะบาด แต่นั่ักการตลาด 
ก็็กำำ�ลังัปรัับตัวัอย่า่งมากโดยการประเมินิเครื่่�องมืือ
ที่่�ใช้ใ้นการเชื่่�อมถึึงกันัอีีกครั้้ �ง เจ็็ดสิบิแปด
เปอร์เ์ซ็็นต์ข์ององค์ก์รการตลาดได้น้ำำ�
เทคโนโลยีีการประสานการทำำ�งานร่ว่มกันั
ใหม่่ๆ  มาใช้เ้นื่่�องจากการแพร่ร่ะบาดของโรค

85% ของนักัการตลาดบอกว่า่
พวกเขาใช้ก้ารประชุุมทางวิดิีี โอ
และ 82% บอกว่า่พวกเขาทำำ�งาน
ร่ว่มกันัผ่า่นช่อ่งทาง

การทำำ�งานร่ว่มกันั 
ผลักัดันัให้เ้กิดิยุคุเข้า้ถึงึ
ตลาดได้จ้ากทุกุที่่�

03

ความรู้้ �สึึ กเชื่่�อมถึึงกันัของนัักการตลาดกับักลุ่่�มบุคุคลต่อ่ไปนี้้�เมื่่�อเทีียบกับัหนึ่่�งปีีก่อ่น

แม้จ้ะแยกออกจากกันัทางกายภาพ แต่น่ักัการตลาดจำำ�นวนมาก
ก็็รู้้�สึ กึว่า่เชื่่�อมถึงึกันัอยู่่�

รู้้�สึ กึเชื่่�อมถึงึกันัมากขึ้้�น

ไม่ไ่ด้รู้้้�สึ กึเชื่่�อมถึงึกันัมากขึ้้�นหรืือน้อ้ยลง

รู้้�สึ กึเชื่่�อมถึงึกันัน้อ้ยลง

ผู้้ �จัดการ

ลููกค้า้

เพื่่�อนร่ว่มงาน 
ในฝ่่ายการตลาด

องค์ก์รคู่่�ค้า้

เพื่่�อนร่ว่มงาน 
ในแผนกอื่่�น

69%

69%

66%

62%

44% 46%

34%

28%

27%

28% 3%

4%

6%

4%

10%
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นัักการตลาดมีีแนวโน้ม้ที่่�จะรู้้ �สึึ กผููกพัันกับั 
เพื่่�อนร่ว่มงานของตนในแผนกอื่่�นน้อ้ยที่่�สุดุ และ
ผลกระทบนั้้ �นก็็ส่ง่ผลชัดัต่อ่ประสบการณ์ข์อง
ลููกค้า้

76% ของลูกูค้า้คาดหวังัการมีี
ปฏิสิัมัพันัธ์ท์ี่ ่�สอดคล้อ้งกันัระหว่า่ง
แผนก แต่ ่54% กล่า่วว่า่โดยทั่่ �วไป
แล้ว้รู้้�สึ กึว่า่ไม่ไ่ด้ม้ีี การแบ่ง่ปันั
ข้อ้มูลูกันัระหว่า่งแผนก*

อย่า่งไรก็ต็ามนัักการตลาดส่ว่นใหญ่ก่ล่า่วว่า่ 
พวกเขามีีเป้้าหมายร่ว่มกันัและแบ่ง่ปัันข้อ้มููล
ลููกค้า้ที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับัเพื่่�อนร่ว่มงานของตนกับั 
ฝ่่ายขาย ฝ่่ายบริกิารลููกค้า้และอีีคอมเมิริ์ซ์  
ความสัมัพัันธ์ร์ะหว่า่งนัักการตลาดและผู้้ �ที่่�ทำำ�งาน
ร่ว่มกันัในฝ่่าย IT ยังัคงแข็็งแกร่ง่ด้ว้ยการทำำ�งาน
ร่ว่มกันัเกี่่�ยวกับัการวิเิคราะห์,์ การปรัับแต่ง่ตาม
ความต้อ้งการ, และการตัดัสินิใจด้า้นเทคโนโลยีี
อื่่�นๆ ที่่�เป็็นมาตรฐาน

การทำำ�งานร่ว่มกันั 
ผลักัดันัให้เ้กิดิยุคุเข้า้ถึงึ
ตลาดได้จ้ากทุกุที่่�

03

* Salesforce รายงานสถานะของลููกค้า้ที่่�เชื่่�อมต่อ่, ตุลุาคม 2020 ** อ้า้งอิงิจาก:  นัักการตลาด B2B และ B2B2C 

นักัการตลาดยังัคงรักัษาสายสัมัพันัธ์ข์้า้มสายงานแม้ว้่า่จะต้อ้งแยกตัวักันั
ออกไปทางกายภาพ

ปรัับแต่ง่ข้อ้ความตามการ
ดำำ�เนินิการอีีคอมเมิริ์ซ์

มีีเป้้าหมายและตัวัชี้้�วัดั
ร่ว่มกันักับัทีีมขาย**

ตัดัสินิใจการซื้้�อ
เทคโนโลยีีกับั IT

ระงัับการตลาดกับัลููกค้า้ที่่�
มีีกรณีีบริกิารเปิิดอยู่่�

83%

80%

75%

79%

79%

79%

80%

77%

70%

69%

64%

58%

ผู้้�ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานสูงู

ผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานปานกลาง

ผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานต่ำำ��

ยอดรวม

80%

79%

77%

64%

ความรู้้ �สึึ กเชื่่�อมถึึงกันัของนัักการตลาดกับักลุ่่�มบุคุคลต่อ่ไปนี้้�เมื่่�อเทีียบกับัหนึ่่�งปีีก่อ่น

https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/
https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/
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04

เช่น่เดีียวกับัมนุุษย์ท์ี่่�ต้อ้งการน้ำำ�� การตลาดนั้้ �น
ต้อ้งการข้อ้มููล และต้อ้งใช้จ้ำำ�นวนมหาศาล 
เพื่่�อให้ม้ีีประสิทิธิภิาพ

78% ของนักัการตลาดบอกว่า่
การมีีส่ว่นร่ว่มกับัลูกูค้า้ขับัเคลื่่�อน
ด้ว้ยข้อ้มูลู

นัักการตลาดทุกุคนยังัคงคาดการณ์ถ์ึึงการเพิ่่�มขึ้้�น
ของจำำ�นวนแหล่ง่ข้อ้มููลที่่�จะนำำ�มาใช้ใ้นช่ว่ง 
หลายปีีถัดัไป โดยเฉพาะอย่า่งยิ่่�งกับันัักการตลาด 
B2B ที่่�ให้ค้วามสำำ�คัญักับัเรื่่�องนี้้� ผู้้ �ที่่�มีีผลการ
ปฏิบิัตัิงิานสููงมีีแนวโน้ม้มากกว่า่ผู้้ �ที่่�มีีผลการ
ปฏิบิัตัิงิานที่่�ต่ำำ��กว่า่จะพอใจกับัความสามารถ 
ของพวกเขาในการใช้ข้้อ้มููลลููกค้า้เพื่่�อสร้า้ง
ประสบการณ์ท์ี่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับัลููกค้า้มากขึ้้�น

 การตลาดสะกดว่า่ ข้-้อ-มู-ูล

* ประกอบด้ว้ย: นัักการตลาด B2B และ B2B2C

ผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานสูงู

ผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานปานกลาง

ผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานต่ำำ��

B2C

B2B*

ของนัักการตลาดพึึงพอใจ
กับัความสามารถของตน
ในการสร้า้งประสบการณ์ ์
ที่่�เกี่่�ยวข้อ้งได้ม้ากขึ้้�นจาก

ข้อ้มููลของลููกค้า้

33%

47%
35%
8%

2020 20202021 20212022
(ที่่�คาดการณ์ไ์ว้)้

2022
(ที่่�คาดการณ์ไ์ว้)้

6

109

1212

15

จำำ�นวนเฉลี่่�ยของแหล่ง่ข้อ้มููลที่่�ใช้ ้

ข้อ้มูลูของลูกูค้า้มีีอยู่่�มากมายแต่ก่ารใช้ง้านมันัยังัคงเป็็นเรื่่�องที่่�ยุ่่�งยากซับัซ้อ้น



ดูขู้อ้มูลูระดับัประเทศใน Tableau

ข้อ้มูลูการทำำ�ธุรุกรรม ข้อ้มูลูประจำำ�ตัวัแบบดิจิิติอลที่่�รู้้�จั กั

ข้อ้มูลูการทำำ�ธุรุกรรม

ความสนใจ/ความชื่่�นชอบที่่�แจ้ง้ไว้้

ข้อ้มูลูของบริษิัทัอื่่�น

ความสนใจ/ความชื่่�นชอบที่่�อนุมุานได้้

ความสนใจ/ความชื่่�นชอบที่่�แจ้ง้ไว้้

ข้อ้มูลูประจำำ�ตัวัแบบดิจิิติอลที่่�รู้้�จั กั

ข้อ้มูลูประจำำ�ตัวัแบบออฟไลน์์

ข้อ้มูลูประจำำ�ตัวัแบบออฟไลน์์

ข้อ้มูลูประจำำ�ตัวัแบบดิจิิติอลที่่�ไม่ร่ะบุชุื่่�อ

ข้อ้มูลูประจำำ�ตัวัแบบดิจิิติอลที่่�ไม่ร่ะบุชุื่่�อ

ข้อ้มูลูของบริษิัทัอื่่�น

ความสนใจ/ความชื่่�นชอบที่่�อนุมุานได้้

ข้อ้มูลูที่่�ไม่เ่กี่่�ยวกับัธุรุกรรม

ข้อ้มูลูที่่�ไม่เ่กี่่�ยวกับัธุรุกรรมข้อ้มูลูจากบุคุคลที่่�สาม

ข้อ้มูลูจากบุคุคลที่่�สาม

2020 2021
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04

แหล่ง่ข้อ้มููลของลููกค้า้ตามลำำ�ดับัความนิยิม

นัักการตลาดที่่�ใช้แ้หล่ง่ข้อ้มููลลููกค้า้ต่อ่ไปนี้้�

ข้อ้มููลประจำำ�ตัวั
แบบดิจิิติอล 

ที่่�รู้้ �จัก

ข้อ้มููลประจำำ�ตัวั 
แบบดิจิิติอล 
ที่่�ไม่ร่ะบุชุื่่�อ

นัักการตลาดหันัไปใช้แ้หล่ง่ข้อ้มููลที่่�หลากหลาย
เพื่่�อกำำ�หนดเป้้าหมายลููกค้า้แต่ล่ะรายและผู้้ �ที่่�มีี
โอกาสเป็็นลููกค้า้ตลอดการเดินิทางที่่�เฉพาะตัวั
ของพวกเขา ในขณะที่่� Apple, Google และ 
อีีกหลายที่่�จำำ�กัดัการใช้ง้านคุกุกี้้�ของบุคุคลที่่�สาม 
อย่า่งไรก็ต็ามความนิยิมสัมัพััทธ์ข์องแหล่ง่ข้อ้มููล
กำำ�ลังัเปลี่่�ยนแปลง

ข้อ้มููลประจำำ�ตัวัดิจิิติอลที่่�ทราบได้ ้เช่น่ ที่่�อยู่่�อีีเมล 
และตัวัตนทางสังัคมออนไลน์เ์ป็็นแหล่ง่ข้อ้มููล
ลููกค้า้ที่่�ได้รั้ับความนิยิมสููงสุดุในตอนนี้้� ตามมา
ด้ว้ยข้อ้มููลการทำำ�ธุรุกรรมและความสนใจและ 
การตั้้ �งค่า่ที่่�ประกาศไว้ ้ข้อ้มููลประจำำ�ตัวัแบบ 
ออฟไลน์ ์เช่น่ ที่่�อยู่่�ไปรษณีีย์แ์ละข้อ้มููลประจำำ�ตัวั
ดิจิิติอลที่่�ไม่อ่าจทราบได้ ้เช่น่ คุกุกี้้�และหมายเลข
อุปุกรณ์ก์ลายเป็็นตัวัเลขที่่�ได้รั้ับความนิยิมน้อ้ยลง
มากที่่�สุดุเมื่่�อเทีียบแบบปีีต่อ่ปีี

การ
เปลี่่�ยนแปลง
ของอันัดับั

2

1

2

2

2

2

1

1

1

การตลาดสะกดว่า่ ข้-้อ-มู-ูล

81% 84%
74%

66%

สหรัฐัอเมริกิาและแคนาดา ยุโุรป ตะวันัออกกลาง และแอฟริกิา

ความนิยิมแหล่ง่ที่่�มาข้อ้มูลูลูกูค้า้กำำ�ลังัเปลี่่�ยนไป

https://public.tableau.com/app/profile/salesforceresearch/viz/7thStateofMarketing/MarketersEmbraceChange?publish=yes
https://public.tableau.com/app/profile/salesforceresearch/viz/7thStateofMarketing/MarketersEmbraceChange?publish=yes
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04

นัักการตลาดที่่�พึึงพอใจอย่า่งมากในแง่มุ่มุต่อ่ไปนี้้�ของข้อ้มููลลููกค้า้ของตน

คุณุภาพข้อ้มูลูทางการตลาดยังัมีีสิ่่ �งที่่�ต้อ้งพัฒันาอีีกมาก
เนื่่�องจากมีีการเน้น้ในเรื่่�องข้อ้มููลลููกค้า้และ 
ความหมายของข้อ้มููลต่อ่การตลาดเป็็นอย่า่งมาก 
จึึงดููเหมาะสมแล้ว้ที่่�จะสันันิษิฐานว่า่องค์ก์รต่า่งๆ 
จะสามารถหยุดุทุกุอย่า่งเพื่่�อให้ม้ั่่�นใจในคุณุภาพ
โดยรวมของข้อ้มููล น่่าเสีียดายที่่�นัักการตลาด
ทำำ�การปรัับปรุงุด้า้นสุขุอนามัยัของข้อ้มููล  
ความตรงต่อ่เวลา และการนำำ�ไปใช้ร้่ว่มกันั 
ในด้า้นอื่่�นๆ ได้เ้พีียงเล็็กน้อ้ยเท่า่นั้้ �น

การตลาดสะกดว่า่ ข้-้อ-มู-ูล

คุณุภาพ/ 
สุขุอนามัยั

ความสมบููรณ์์

ความสามารถ 
ในการเข้า้ถึึง

การจัดการ 
ความยินิยอม

จัังหวะเวลา

การผสมผสาน

การปรัับข้อ้มููล
ประจำำ�ตัวัให้ต้รง

42%

37%

40%

N/A

N/A

39%

37%

37%

34%

34%

35%

34%

34%

33%

2021 2020
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04

อันัดับักรณีีใช้ง้านเทคโนโลยีีการจัดการข้อ้มููลลููกค้า้

ด้ว้ยประเภทและแหล่ง่ของข้อ้มููลมากมาย 
ที่่�ปลายนิ้้�ว นัักการตลาดหันัไปใช้เ้ทคโนโลยีี 
เพื่่�อช่ว่ยให้พ้วกเขาเข้า้ใจทุกุอย่า่ง เจ็็ดสิบิแปด
เปอร์เ์ซ็็นต์ข์องผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานสูงู
กล่า่วว่า่พวกเขาใช้แ้พลตฟอร์ม์ข้อ้มูลูลูกูค้า้ 
(CDP) เทีียบกับัตัวัเลข 58% ของผู้้� ที่ ่�มีีผ ล
การปฏิบิัตัิงิานต่ำำ��

วิธิีีการที่่�นัักการตลาดใช้ป้ระโยชน์จ์ากเทคโนโลยีี
การจัดการข้อ้มููลนั้้ �นมีีแตกต่า่งกันัโดยมีีตั้้ �งแต่่
โซลููชันัการจัดการข้อ้มููลที่่�แยกส่ว่น ตั้้ �งแต่่
แพลตฟอร์ม์ CRM จนถึึงโซลููชันัดั้้ �งเดิมิ การ
รวบรวมข้อ้มููลเชิงิลึึกของลููกค้า้และการจัดการ 
การเลืือกรัับความยินิยอมจากลููกค้า้ถืือเป็็น 
ข้อ้เสนอที่่�มีีค่า่อย่า่งยิ่่�งเมื่่�อกฎระเบีียบด้า้นความ
เป็็นส่ว่นตัวัได้รั้ับความนิยิมอย่า่งมาก กรณีีการใช้ ้
งานที่่�พบได้น้้อ้ย เช่น่ การทำำ�การตลาดใหม่ใ่ห้ก้ับั
ลููกค้า้ที่่�ยกเลิกิตะกร้า้สินิค้า้ทางอีีคอมเมิริ์ซ์หรืือ
การระงัับการตลาด เช่น่ สำำ�หรัับลููกค้า้ที่่�มีีเคส 
การบริกิารลููกค้า้ที่่�เปิิดอยู่่�ที่่�อาจไม่พ่ึึงพอใจ

การตลาดสะกดว่า่ ข้-้อ-มู-ูล

อ้า้งอิงิจาก : นัักการตลาดที่่�ใช้แ้พลตฟอร์ม์ข้อ้มููลลููกค้า้ (CDP) หรืือแพลตฟอร์ม์การจัดการข้อ้มููล (DMP)

ข้อ้มูลูเชิงิลึกึของลูกูค้า้
การจัดัการความยินิยอม
การปรับัให้เ้ป็็นส่ว่นตัวั
การปรับัข้อ้มูลูประจำำ�ตัวัให้ต้รง
การแบ่ง่กลุ่่�มผู้้�ช ม

การทำำ�การตลาดติดิตาม
การระงับัการตลาด

การใช้ข้้อ้มูลูลูกูค้า้ร่ว่มกันั
ระหว่า่งหน่ว่ยธุรุกิจิต่า่งๆ

1

2

3

4

5

7

8

6

คุณุภาพข้อ้มูลูทางการตลาดยังัมีีสิ่่ �งที่่�ต้อ้งพัฒันาอีีกมาก
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เรื่่ �องเด่น่: 
ความเป็็นส่ว่นตัวั

กว่า่สามปีีหลังัจากมีีการประกาศใช้ข้้อ้บังัคับัว่า่
ด้ว้ยการปกป้้องข้อ้มููลทั่่�วไปของสหภาพยุโุรป 
(GDPR) นัักการตลาดต่า่งค่อ่ยๆ คุ้้� นเคยกับั 
ข้อ้จำำ�กัดัที่่�กำำ�หนดไว้ใ้นการใช้ข้้อ้มููลลููกค้า้ ซึ่่�งมีี
ส่ว่นอย่า่งมากในการช่ว่ยให้เ้กิดิความเข้า้ใจและ
จััดการกับัความต้อ้งการของลููกค้า้ได้ด้ีียิ่่�งขึ้้�น  
เจ็็ดสิบิแปดเปอร์เ์ซ็็นต์ข์องนักัการตลาดกล่า่ว
ว่า่พวกเขามีีมุมุมองที่่�ครอบคลุมุเกี่่�ยวกับั 
การเลืือกรับัความยินิยอมจากลูกูค้า้ทั้้ �งหมด

เมื่่�อเทีียบกับัปีีที่่�ผ่า่นมา นัักการตลาดมีีความ
ต้อ้งการที่่�สููงกว่า่มาตรฐานความเป็็นส่ว่นตัวัและ
กฎหมายที่่�ตนต้อ้งปฏิบิัตัิติามมากขึ้้�น กระแสนี้้�เกิดิ
ขึ้้�นพร้อ้มกับัความกังัวลของลููกค้า้ที่่�มีีต่อ่ปััญหา

61% ของผู้้�บริ โิภครู้้�สึ กึว่า่พวกเขา
สูญูเสีียอำำ�นาจควบคุมุข้อ้มูลูส่ว่น
บุคุคลของตน (เพิ่่�มขึ้้�นจาก 46% 
ในปีี  2019)*

นัักการตลาดที่่�เห็็นด้ว้ยกับัข้อ้ความต่อ่ไปนี้้�

ความเป็็นส่ว่นตัวักลายเป็็นโจทย์ท์ี่่�ท้า้ทายน้อ้ยลงสำำ�หรับันักัการตลาด

* Salesforce รายงานสถานะของลููกค้า้ที่่�เชื่่�อมต่อ่, ตุลุาคม 2020

เราก้า้วข้า้มกฎข้อ้บังัคับั/มาตรฐาน
เพื่่�อปกป้้องและเคารพ 

ความเป็็นส่ว่นตัวัของลููกค้า้

การปฏิบิัตัิติามข้อ้บังัคับัด้า้นความเป็็น
ส่ว่นตัวัเป็็นเรื่่�องที่่�ท้า้ทาย

การสร้า้งสมดุลุระหว่า่งความเฉพาะตัวั
กับัความสะดวกสบายของลููกค้า้ 

เป็็นเรื่่�องที่่�ท้า้ทาย

61%

57%

26%

32%

29%

33%

2021 2020

https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/
https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/
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คำำ�จำำ�กัดัความของความสำำ�เร็็จทางการตลาดได้ม้ีี
การพัฒนาไปแล้ว้ก่อ่นการเหตุกุารณ์ใ์นปีี  2020 
แต่ก่ารเปลี่่�ยนแปลงอย่า่งสิ้้�นเชิงิในความคาดหวังั
และพฤติกิรรมของลููกค้า้ซึ่่�งไม่ร่วมถึึงวัตัถุปุระสงค์์
ทางธุรุกิจิได้ผ้ลักัดันัวิวิัฒันาการนั้้ �นไปเกินิ 
ขีีดจำำ�กัดั

78% ขององค์ก์รการตลาดเปลี่่�ยน
หรืือจัดัลำำ�ดับัความสำำ�คัญัใหม่่
เนื่่�องจากการแพร่ร่ะบาด

ประสิทิธิภิาพของรายได้แ้ละช่อ่งทางการขาย 
ยังัคงเป็็นตัวัวัดัที่่�สำำ�คัญัที่่�สุดุสำำ�หรัับนัักการตลาด
ในปััจจุบุันั อย่า่งไรก็ต็ามนัักการตลาดทุกุคนได้ใ้ห้ ้
ความสำำ�คัญักับั KPI มากขึ้้�น ทั้้ �งอัตัราการแนะนำำ�
ลููกค้า้, ค่า่ใช้จ้่า่ยในการได้ม้าซึ่่�งลููกค้า้และการมีี
ส่ว่นร่ว่มของเนื้้�อหาที่่�ได้รั้ับความนิยิมเพิ่่�มมาก
ที่่�สุดุ

เมื่่�อไม่ค่ำำ�นึึงถึึงตัวัชี้้�วัดัที่่�เฉพาะเจาะจง ลักัษณะ
เชิงิกลยุทุธ์ข์องการตลาดที่่�เพิ่่�มมากขึ้้�นหมายถึึง 
KPI ต้อ้งสอดคล้อ้งกับั KPI ของผู้้ �นำำ�ของบริษัิัท
มากขึ้้�นเช่น่กันั CMO เจ็็ดสิบิเปอร์เ์ซ็็นต์ว์าง
ตำำ�แหน่ง่ KPIs ของตนให้ต้รงกับั CEO  
ของตน 

ตัวัชี้้�วัดัและ KPI ที่่�
พัฒันาอย่า่งต่อ่เนื่่�อง

05

* อ้า้งอิงิจาก: นัักการตลาด B2B และ B2B2C 
** อัตัราการเติบิโต = (2021-2020)/2020 การคำำ�นวณจากตัวัเลขทั้้ �งหมด

องค์ก์รด้า้นการตลาดที่่�ติดิตามตัวัชี้้�วัดัต่อ่ไปนี้้�

นักัการตลาดมีี KPI ของตนเพิ่่�มมากขึ้้�นตลอดช่ว่งหลายปีีที่่�ผ่า่นมา

รายได้ ้

ประสิทิธิภิาพช่อ่งทาง 
การตลาด/การขาย*

การวิเิคราะห์ค์วามพึึงพอใจ
ของลููกค้า้

การมีีส่ว่นร่ว่มของเนื้้�อหา

ค่า่ใช้จ้่า่ยในการได้ม้า
ซึ่่�งลููกค้า้

อัตัราการรัักษาลููกค้า้

การวิเิคราะห์เ์ว็็บ/
อุปุกรณ์พ์กพา

อัตัรา/ปริมิาณ 
การแนะนำำ�ของลููกค้า้

คุณุค่า่ระยะยาวของ
ลููกค้า้ (LTV)

78%

70%

77%

75%

73%
59%

73%

72%

71%

62%

68%

53%

56%

48%

61%

58%

65%

62%

อัตัราการเติบิโต 
2020–2021**

+12%

+18%

+22%

+23%

+26%

+19%

+14%

+29%

+16%

2021 2020
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ตัวัชี้้�วัดัความพึึงพอใจของลููกค้า้ เช่น่ ดัชันีีชี้้�วัดั
ความภักัดีีของลููกค้า้จะยังัคงเป็็นตัวัวัดัความสำำ�เร็็จ
ที่่�เป็็นประโยชน์ท์ี่่�สุดุของนัักการตลาด สำำ�คัญักว่า่
ทั้้ �งรายได้แ้ละตัวัชี้้�วัดัการตลาดและช่อ่งทางการ
ขาย เนื่่�องจากลููกค้า้และผู้้ �ที่่�มีีโอกาสเป็็นลููกค้า้ได้ ้
เปลี่่�ยนพฤติกิรรมการมีีส่ว่นร่ว่มดิจิิติอล ตัวัชี้้�วัดั
การมีีส่ว่นร่ว่มกับัเนื้้�อหา เช่น่ การดููวิดิีีโอและการ
เข้า้ร่ว่มกิจิกรรมเสมืือนจึึงกลายเป็็นสิ่่�งที่่�สำำ�คัญั
มาก การที่่�คุณุค่า่ระยะยาวของลููกค้า้ (LTV) อยู่่�ใน
ห้า้อันัดับับนเป็็นข้อ้พิสิููจน์ถ์ึึงความสำำ�คัญัของการ
ทำำ�ให้ลูู้กค้า้ที่่�มีีอยู่่�มีีความสุขุ แม้ว้่า่จะเป็็นตัวัชี้้�วัดั
ที่่�มีีการติดิตามน้อ้ยที่่�สุดุ

ตัวัชี้้�วัดัจะมีีประโยชน์ก์็็ต่อ่เมื่่�อสามารถใช้ด้ำำ�เนินิ
การได้ ้และนัักการตลาดได้พั้ัฒนาความสามารถ
ของตัวัชี้้�วัดัทั้้ �งการวัดัแบบอัตัโนมัตัิแิละการ
ประเมินิผลลัพัธ์แ์บบสด ช่ว่ยให้ส้ามารถดำำ�เนินิ
การได้ใ้นขณะที่่�กำำ�ลังัดำำ�เนินิแคมเปญอยู่่�

05

ตัวัชี้้�วัดั/KPI ที่่�มีีค่า่มากที่่�สุดุสำำ�หรัับการตลาด*

นัักการตลาดที่่�เห็็นด้ว้ยกับัข้อ้ความต่อ่ไปนี้้�

มาตรวัดัทางการตลาดได้ก้ลายมาเป็็นการดำำ�เนินิการแบบเรีียลไทม์์

ตัวัชี้้�วัดัและ KPI ที่่�
พัฒันาอย่า่งต่อ่เนื่่�อง

ผู้้�ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานสูงู ผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานปานกลาง ผู้้� ที่ ่�มีีผ ลการปฏิบิัตัิงิานต่ำำ��

71% 67%
67% 65%
55% 61%

ของนัักการตลาดบอกว่า่ 
พวกเขาสามารถวัดั

ประสิทิธิภิาพของแคมเปญได้ ้
แบบเรีียลไทม์์

66%
ของนัักการตลาดบอกว่า่ 

การวัดัและการระบุแุหล่ง่ที่่�มา
ของตนเป็็นแบบอัตัโนมัตัิิ

64%

ตัวัชี้้�วัดัความพึงึพอใจของลูกูค้า้
รายได้้
ช่อ่งทางการตลาด/การขาย**
การมีีส่ว่นร่ว่มของเนื้้�อหา
คุณุค่า่ระยะยาวของลูกูค้า้ (LTV)

1

2

3

4

5

* อ้า้งอิงิจาก: นัักการตลาดที่่�ติดิตามตัวัชี้้�วัดั/KPI ที่่�เกี่่�ยวข้อ้ง 
** อ้า้งอิงิจาก:  นัักการตลาด B2B และ B2B2C
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เรื่่ �องเด่น่: 
การตลาดตาม
บัญัชีี
ในรายงาน “สถานะการตลาด”  
ของ ปีีที่่�ผ่า่นมา  Salesforce พบว่า่
โปรแกรมการตลาดตามบัญัชี ี(ABM) 
ได้รั้ับความนิยิมอย่า่งมากจากนัักการ
ตลาด B2B แม้ว้่า่จะไม่ใ่ช่ป่รากฎ
การณ์ใ์หม่ ่ปััจจุบุันัโปรแกรมเหล่า่นี้้� 
มีีการกำำ�หนดงบประมาณการตลาด
สำำ�หรัับ B2B โดยเฉลี่่�ย 15% และเป็็น
ฐานสำำ�คัญัของกลยุทุธ์ท์างการตลาด
โดยรวม

แม้ว้่า่ ABM จะสำำ�คัญั แต่นั่ักการตลาด 
B2B ได้ม้องเห็็นช่อ่งว่า่งสำำ�คัญั 
ในการปรัับปรุงุโปรแกรมของตน 
นัักการตลาดเหล่า่นี้้�น้อ้ยกว่า่ครึ่่�งหนึ่่�ง
พึึงพอใจอย่า่งมากกับัด้า้นต่า่งๆ ของ
โปรแกรมของตน ตั้้ �งแต่เ่ทคโนโลยีีที่่�
ช่ว่ยให้พ้วกเขาสร้า้งความสัมัพัันธ์ก์ับั
คณะกรรมการจัดซื้้�อได้ ้

    การตลาดตามบัญัชีียังัคง
ให้ผ้ลตอบแทนที่่�น่่าพอใจกับั
การลงทุนุสำำ�หรัับธุรุกิจิของ
เรา การลงทุนุเป็็นเรื่่�องใหญ่ ่
มันัไม่ใ่ช่เ่รื่่�องง่า่ยที่่�จะบรรลุุ
ระดับัความสอดคล้อ้งที่่�
ต้อ้งการร่ว่มระหว่า่งทีีมการ
ตลาด การขายและการบริกิาร
ได้ ้แต่ป่ระสบการณ์ท์ี่่�เราส่ง่
มอบและความสัมัพัันธ์ก์ับั
ลููกค้า้ที่่�เราสร้า้งขึ้้�นให้ผ้ล
ตอบแทนที่่�คุ้้� มค่า่เสีียยิ่่�งกว่า่
คุ้้� มค่า่”
HEATHER MALENSHEK 
CMO, LAND O’LAKES, INC. 

นัักการตลาดที่่�พึึงพอใจอย่า่งมากในแง่มุ่มุต่อ่ไปนี้้� 
ของโปรแกรมการตลาดตามบัญัชีขีองตน

* อิงิจากนัักการตลาด B2B และ B2B2C VP+ ที่่�มีีโปรแกรม ABM 

โปรแกรม ABM ยังัคงพัฒันาอยู่่�เรื่่ �อยๆ

เทคโนโลยีี

การวัดัและการติดิตาม
ผลลัพัธ์์

การวางแผนเชิงิกลยุทุธ์์

การประสานงานกับัทีีมขาย
และทีีมบริกิาร

ความสามารถในการปรัับแต่ง่
ตามความต้อ้งการ

ความสัมัพัันธ์ก์ับัคณะ
กรรมการจัดซื้้�อ

การระบุบุัญัชีเีป้้าหมาย

46%

44%

43%

43%

40%

40%

39%

https://www.salesforce.com/form/pdf/6th-state-of-marketing/
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หากการมีีส่ว่นร่ว่มของลููกค้า้ในรููปแบบดิจิิติอลไม่ไ่ด้เ้ป็็นตัวักำำ�หนดการ
ตลาดในช่ว่งก่อ่นปีี  2020 ตอนนี้้�มันัเป็็นแล้ว้ เช่น่เดีียวกับัผู้้ �ประกอบ
การที่่�ได้ท้ดลองใช้รูู้ปแบบธุรุกิจิใหม่ใ่นช่ว่งเวลาที่่�มีีการเปลี่่�ยนแปลง
ครั้้ �งใหญ่ ่นัักการตลาดกำำ�ลังันำำ�กลยุทุธ์ใ์หม่่ๆ  มาใช้เ้พื่่�อให้ไ้ด้รั้ับความ
สนใจจากลููกค้า้และผู้้ �ที่่�มีีโอกาสเป็็นลููกค้า้

เนื้้�อหาวิดิีีโอ ไม่ว่่า่จะเป็็นเนื้้�อหาที่่�ผลิติพร้อ้มหรืือการไลฟ์์สตรีีมได้รั้ับ
ความนิยิมอย่า่งมากจากนัักการตลาดมากกว่า่ 9 ใน 10 ที่่�อย่า่งน้อ้ย 
ก็ว็างแผนว่า่จะใช้ ้แม้แ้ต่ป่ระสบการณ์แ์บบเสมืือนอย่า่งชั้้ �นเรีียน 
การชิมิไวน์ซ์ึ่ ่�งได้รั้ับความนิยิมในช่ว่งที่่�มีีล็อคดาวน์ก์็็ยังัได้รั้ับความ
นิยิมมากขึ้้�นเรื่่�อยๆ ถึึงแม้ว้่า่สังัคมจะเริ่่�มยกเลิกิการล็อคดาวน์แ์ล้ว้
ก็ต็าม

มองไปข้า้งหน้า้: แผนการตลาดดิจิิติอล

นัักการตลาดที่่�ใช้ห้รืือการวางแผนที่่�จะใช้ก้ลยุทุธ์ต์่อ่ไปนี้้�

นักัการตลาดกำำ�ลังัผลักัดันัขอบเขตของการมีีส่ว่นร่ว่มทางดิจิิติอล

ใช้อ้ยู่่�ในปัจัจุบุันั วางแผนที่่�จะใช้้

วิดิีีโอที่่�ผลิติพร้อ้ม

วิดิีีโอไลฟ์์สตรีีม

การตลาดด้ว้ยกลุ่่�มคนมีีอิทิธิพิล

เนื้้�อหาแบบโต้ต้อบ

เนื้้�อหาที่่�สร้า้งโดยผู้้ �ใช้ ้

ชุมุชนลููกค้า้เสมืือน

เสีียงที่่�ผลิติพร้อ้ม

เสีียงแบบไลฟ์์สด

ไฟล์ ์GIF แบบโซเชียีล/มีีม

ประสบการณ์เ์สมืือนจริงิ

81%

73%

66%

61%

60%

57%

56%

55%

46%

46% 33%

42%

28%

28%

29%

33%

30%

27%

19%

13%
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ปััจจุบุันันัักการตลาดต้อ้งการกลุ่่�มความรู้้ �ที่่�ไม่เ่หมืือนใครและพััฒนา
อย่า่งต่อ่เนื่่�องซึ่่�งค่อ่ยๆ เปลี่่�ยนการใช้ค้วามคิดิไปมาระหว่า่งสมองซ้า้ย
และขวา ด้ว้ยเหตุนุี้้�นัักการตลาดจึึงตั้้ �งคำำ�ถามว่า่การฝึึกอบรมที่่�ได้รั้ับ
นั้้ �นกำำ�ลังันำำ�ไปสู่่�ความสำำ�เร็็จจริงิหรืือไม่ ่มีีนักการตลาดเพีียง 44% 
เท่า่นั้้ �นที่่�ให้ค้ะแนนการฝึึกอบรมพนักงานที่่�ได้รั้ับว่า่ยอดเยี่่�ยม

ในขณะที่่�ความคิดิสร้า้งสรรค์ ์เนื้้�อหา และการสื่่�อสารเป็็นองค์ป์ระกอบ
ที่่�พบได้ม้ากที่่�สุดุของหลักัสููตรการศึึกษาขององค์ก์รการตลาดแต่ม่ีี
นายจ้า้งเพีียงส่ว่นน้อ้ยเท่า่นั้้ �นที่่�จััดหาให้ก้ับัลููกจ้า้ง แม้แ้ต่ก่ารฝึึกอบรม
เกี่่�ยวกับัทักัษะด้า้นมนุุษยสัมัพัันธ์ท์ี่่�ได้รั้ับความนิยิมน้อ้ยกว่า่ เช่น่ 
ความฉลาดทางอารมณ์ ์วิทิยาศาสตร์ข์้อ้มููลที่่�หนุุนการมีีส่ว่นร่ว่มและ
การระบุแุหล่ง่ที่่�มา และบางทีีทักัษะที่่�สำำ�คัญัที่่�สุดุทั้้ �งหมดในปีี  2021  
ก็็คืือ: ความยืืดหยุ่่�น

มองไปข้า้งหน้า้: ทักัษะทางการตลาดและการฝึึกอบรม

นัักการตลาดที่่�กล่า่วว่า่นายจ้า้งตนเสนอให้ก้ารฝึึกอบรมต่อ่ไปนี้้�

ขณะที่่�การตลาดกำำ�ลังัพัฒันา การฝึึกอบรมกลับัถดถอยลง

ความคิดิ
สร้า้งสรรค์์

ผู้้ �บริหิาร

การทำำ�ตลาด
เนื้้�อหา

ความคล่อ่งตัวั/ 
การปรัับตัวั

การสื่่�อสาร

ความฉลาด 
    ทางอารมณ์์

การทำำ�งาน 
ร่ว่มกันั

วิทิยาศาสตร์ ์
ข้อ้มููล

การวิเิคราะห์ ์
ข้อ้มููล

การพัฒนาโค้ด้/
ซอฟต์แ์วร์์

กลยุทุธ์แ์คมเปญ

ความยืืดหยุ่่�น

ความเชี่่�ยวชาญ
ด้า้นดิจิิติอล

44%

35% 29% 29% 27% 21% 21%

44% 43% 39% 39% 36% 36%
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ข้อ้มูลู 
ด้า้นประชากร 
ในการสำำ�รวจ
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  ข้อ้มูลูด้า้นประชากรในการสำำ�รวจ
อุตุสาหกรรม

สถาปัตยกรรม, วิศิวกรรม, และก่อ่สร้า้ง ...... 3%
ยานยนต์.์............................................. 7%
การสื่่�อสาร .......................................... 4%
สินิค้า้อุปุโภคบริโิภค 10%
พลังังานและสาธารณููปโภค ..................... 5%
บริกิารทางการเงินิ ..................................7%
องค์ก์รรััฐ .............................................1%
การดููแลสุขุภาพ ....................................7%
วิทิยาศาสตร์ช์ีวีภาพหรืือเทคโนโลยีีชีวีภาพ  
......................................................... 3%
การผลิติ ............................................10%
สื่่�อและความบันัเทิงิ ............................... 6%
องค์ก์รไม่ห่วังัผลกำำ�ไร ............................ 5%
บริกิารมืืออาชีีพหรืือทางธุรุกิจิ .................. 5%
การค้า้ปลีีก .........................................14%
ห่ว่งโซ่อุ่ปุทานและโลจิสิติกิส์ ์.................. 3%
เทคโนโลยีี .......................................... 5%
การเดินิทางและการบริกิาร ...................... 6%
อื่่�นๆ ................................................  <1%

ประเภทบริษิัทั
ธุรุกิจิกับัธุรุกิจิ (B2B) ............................24%
ธุรุกิจิกับัผู้้ �บริโิภค (B2C) ........................43%
ธุรุกิจิกับัธุรุกิจิสู่่�ผู้้ �บริโิภค (B2B2C) ...........32%

ขนาดบริษิัทั
เล็็ก (พนักงาน 21-100 คน) ..................  31%
ปานกลาง (พนักงาน 101-3,500 คน) ......53%
องค์ก์ร (พนักงานตั้้ �งแต่ ่3,501 คนขึ้้�นไป) ..16%

ระดับัอาวุโุส
CMO .................................................30%
SVP, EVP, หรืือ VP ฝ่่ายการตลาด ............8%
ผู้้ �อำำ�นวยการฝ่่ายการตลาด .....................26%
ผู้้ �จัดการฝ่่ายการตลาด ..........................36%

ภูมูิภิาค
ยุโุรป ตะวันัออกกลาง และแอฟริกิา .........36%
เอเชียีแปซิฟิิิก .....................................43%
สหรััฐอเมริกิาและแคนาดา .....................10%
ละตินิอเมริกิา .....................................  11%

ประเทศ
อาร์เ์จนตินิา ......................................... 2%
ออสเตรเลีีย ......................................... 4%
เบลเยีียม ............................................ 2%
บราซิลิ ............................................... 4%
แคนาดา ............................................. 3%
ชิลิีี .................................................... 2%
ฝรั่่�งเศส .............................................. 3%
เยอรมนีี .............................................. 3%
ฮ่อ่งกง ............................................... 2%
อินิเดีีย ............................................... 4%
อินิโดนีีเซีีย........................................... 4%

ไอร์แ์ลนด์ ์........................................... 2%
อิสิราเอล ............................................ 1%
อิติาลีี ................................................. 4%
ญี่่�ปุ่่� น .................................................. 4%
มาเลเซีีย ............................................ 4%
เม็็กซิโิก .............................................. 4%
เนเธอร์แ์ลนด์ ์....................................... 2%
นิวิซีีแลนด์ ์........................................... 1%
นอร์ด์ิกิ ............................................... 2%
ฟิิลิปิปิินส์ ์............................................ 4%
โปแลนด์ ์............................................. 3%
โปรตุเุกส ............................................ 1%
สิงิคโปร์ ์.............................................. 3%
แอฟริกิาใต้ ้.......................................... 4%
เกาหลีีใต้ ้............................................ 4%
สเปน.................................................. 3%
สวิติเซอร์แ์ลนด์ ์.................................... 1%
ไต้ห้วันั ............................................... 4%
ไทย ................................................... 4%
สหรััฐอาหรัับเอมิเิรตส์ ์............................ 2%
สหราชอาณาจักร .................................. 3%
สหรััฐอเมริกิา ....................................... 6%
เวีียดนาม ............................................ 4%
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แบ่ง่ข้อ้มููลตามภููมิศิาสตร์ ์อุตุสาหกรรม และอื่่�นๆ ในแดชบอร์ด์ 
Tableau แบบอินิเตอร์แ์อคทีีฟของเรา

ดูสูถานะการตลาดใน Tableau

ดููข้อ้มููล

https://public.tableau.com/app/profile/salesforceresearch/viz/7thStateofMarketing/MarketersEmbraceChange?publish=yes


ข้อ้มููลที่่�ระบุไุว้ใ้นรายงานนี้้�จััดทำำ�ขึ้้�นเพื่่�อความสะดวกของลููกค้า้ของเราเท่า่นั้้ �นและเพื่่�อวัตัถุปุระสงค์ใ์นการให้ข้้อ้มููลทั่่�วไปเท่า่นั้้ �น งานตีีพิมิพ์จ์าก salesforce.com  
ไม่ถ่ืือเป็็นการรัับรองใดๆ Salesforce.com ไม่รั่ับประกันัความถููกต้อ้งหรืือความสมบููรณ์ข์องข้อ้มููลข้อ้ความ กราฟิิก ลิงิก์ ์หรืือรายการใดๆ ที่่�อยู่่�ในคู่่�มืือนี้้� Salesforce.com  

ไม่รั่ับประกันัว่า่คุณุจะได้รั้ับผลลัพัธ์เ์ฉพาะใดๆ หากคุณุปฏิบิัตัิติามคำำ�แนะนำำ�ในรายงาน เราอาจแนะนำำ�ให้คุ้ณุปรึึกษาผู้้ �เชี่่�ยวชาญ เช่น่ นัักกฎหมาย นัักบัญัชี ีสถาปนิกิ ที่่�ปรึึกษาธุรุกิจิ  
หรืือวิศิวกรอาชีีพเพื่่�อขอคำำ�แนะนำำ�ที่่�เฉพาะเจาะจงที่่�เหมาะสมกับัสถานการณ์เ์ฉพาะของคุณุ
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