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ฉบับที่หก

ข้อมูลเชิงลึกและเทรนด์ต่างๆ จากผู้บริโภคและ 
ลูกค้าองค์กรกว่า 14,300 รายเพื่อดูว่า AI การท�า  
Digital Transformation และเทรนด์เศรษฐกิจมหภาค 
ก�าลังเปลี่ยนแปลงการมีส่วนร่วมของลูกค้าอย่างไร



ท�าการส�ารวจในลูกค้าองค์กร 
3,300 รายทั่วโลก

ท�าการส�ารวจในผู้บริโภค  
11,000 รายท่ัวโลก

Salesforce น�ำเสนอรำยงำนที่อ้ำงอิงจำกข้อมูล เพื่อช่วยให้ธุรกิจต่ำงๆ สำมำรถปรับเปลี่ยนตนเอง 

เพื่อสร้ำงควำมส�ำเร็จให้กับลูกค้ำ เรียกดูรำยงำนทั้งหมดได้ที่ salesforce.com/research

สิ่งที่คุณจะพบ  
ในรายงานนี้
ในรำยงำน "State of the Connected Customer" ฉบับที่ 6 นี้ Salesforce  
ได้ท�ำกำรส�ำรวจผู้บริโภค 11,000 รำยและลูกค้ำองค์กร 3,300 รำยจำกทั่วโลก 
เพื่อส�ำรวจประเด็นต่อไปนี้

     •  กำรเปลี่ยนแปลงทำงเศรษฐกิจได้เปลี่ยนรูปแบบควำมคำดหวังและพฤติกรรมของลูกค้ำ
อย่ำงไร

     •  กำรเปลี่ยนแปลงลักษณะกำรมีส่วนร่วมกับบริษัทของลูกค้ำตลอดวงจรกำรซื้อ
     •  ควำมเห็นของลูกค้ำต่อเทคโนโลยีใหม่ๆ เช่น Generative AI

เนื่องจำกมีกำรปัดเศษจ�ำนวนท�ำให้เปอร์เซ็นต์ทั้งหมดในรำยงำนนี้จึงไม่เท่ำกับ 100% กำรค�ำนวณ
เปรียบเทียบทั้งหมดจะท�ำจำกตัวเลขสุทธิทุกประกำร (ไม่ใช่ตัวเลขที่ปัดเศษ)

ข้อมูลในรำยงำนนี้มำจำกกำรส�ำรวจแบบอ�ำพรำงสองฝ่ำย ด�ำเนินกำรตั้งแต่วันที่ 3 พฤษภำคม 
2023 ถึง 14 กรกฎำคม 2023 โดยมีกลุ่มตัวอย่ำงเป็นผู้ตอบแบบส�ำรวจจำก 25 ประเทศ 6 ทวีป 
และทุกคนไม่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ Salesforce และผู้จัดท�ำ  ดูเพิ่มเติมที่ หน้ำ 28

ในรำยงำนนี้ เรำได้ท�ำกำรส�ำรวจคน 3 กลุ่มหลัก คือ

ผู้บริโภค
ผู้ที่ให้ข้อมูลปฏิสัมพันธ์ต่ำงๆ ของตนกับแบรนด์ต่ำงๆ โดยเป็นกำร
ซื้อสินค้ำให้กับตนเอง

ลูกค้าองค์กร
ผู้ที่ให้ข้อมูลปฏิสัมพันธ์ต่ำงๆ ของตนกับแบรนด์ต่ำงๆ โดยเป็นกำร
ซื้อสินค้ำในนำมบริษัทนำยจ้ำง

ลูกค้า
ผู้บริโภคและลูกค้ำองค์กรรวมกัน
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ควำมคำดหวังของลูกค้ำยังคงเพิ่มขึ้นอย่ำงต่อเนื่อง ในขณะเดียวกันธุรกิจก็ต้องเผชิญกับปัญหำต้นทุนที่เพิ่มขึ้น ควำม
ต้องกำรเพิ่มประสิทธิภำพ และอุปสรรคด้ำนควำมเป็นส่วนตัว Generative AI ได้เข้ำมำเป็นควำมหวังอันยิ่งใหญ่ที่จะ
ช่วยให้ธุรกิจต่ำงๆ ฝ่ำฟันควำมท้ำทำยเหล่ำนี้ไปได้ อย่ำงไรก็ตำม กำรท�ำให้ทุกสิ่งถูกต้องนั้นเป็นกำรเดิมพันที่สูง  ณ 
ปัจจุบันเรำก�ำลังยืนหน้ำประตูไปสู่กระบวนกำรที่จะเปลี่ยนแปลงกำรท�ำธุรกิจไปตลอดกำล และนี่คือช่วงเวลำส�ำคัญที่
เรำต้องทรำบว่ำขณะนี้ลูกค้ำต้องกำรอะไร และบริษัทต่ำงๆ จะน�ำ AI มำใช้อย่ำงมีควำมรับผิดชอบเพื่อสร้ำงควำม 
ไว้วำงใจได้อย่ำงไร

ในรำยงำน State of the Connected Customer ฉบับที่ 6 นี้ เรำได้ท�ำกำรส�ำรวจทั้งผู้บริโภคและลูกค้ำองค์กร 
14,300 รำยจำกทั่วโลก และพบว่ำแม้ Generative AI จะสำมำรถปรับปรุงประสบกำรณ์ลูกค้ำได้ แต่ลูกค้ำยังคง
กังวลต่อประเด็นควำมเสี่ยงด้ำนเทคโนโลยี  นอกจำกนี้ยังพบด้วยว่ำท่ำมกลำงควำมกังวลนั้น ลูกค้ำก็พร้อมเปิดใจรับ
กำรใช้งำน AI หำกเป็นกำรท�ำงำนอย่ำงโปร่งใส ปลอดภัย และได้ช่วยปรับปรุงประสบกำรณ์ลูกค้ำให้ดีขึ้น

ทุกครั้งที่สื่อสำรกับบริษัทต่ำงๆ  ลูกค้ำต้องกำรกำรตอบสนองที่รวดเร็ว มีควำมสม�่ำเสมอ และมีกำรท�ำ 
Persanalization นอกจำกนั้นลูกค้ำยังมองหำแบรนด์ที่มีผลิตภัณฑ์และบริกำรที่โดดเด่นและจะภักดีกับแบรนด์ท่ี
มีคุณสมบัติดังกล่ำว เมื่อมีควำมภักดีของลูกค้ำเป็นเดิมพัน กำรใช้ Generative AI อย่ำงรอบคอบเพื่อเสริมพลังให้
ลูกค้ำได้รับประสบกำรณ์ที่รำบรื่นตำมที่หวังไว้จึงมีควำมส�ำคัญอย่ำงยิ่งยวดกับธุรกิจต่ำงๆ ในช่วงเวลำนี้

Generative AI คืออนำคต หำกบริษัทใดสำมำรถใช้เทคโนโลยีอย่ำงมีกลยุทธ์พร้อมกับมีจริยธรรมได้ ก็จะก้ำวสู่
จุดสูงสุด ที่ Salesforce เรำเชื่อว่ำขณะนี้เป็นเวลำที่บริษัทต่ำงๆ จะต้องสร้ำงประสบกำรณ์ที่ปลอดภัย สร้ำงสรรค์ 
และมีประสิทธิภำพพร้อมควำมไว้วำงใจในระดับแนวหน้ำ ข้อมูลเชิงลึกจำก "ลูกค้ำที่มีกำรเชื่อมโยงกัน" ในปัจจุบัน
คือแนวทำงที่ส�ำคัญในกำรท�ำเช่นนั้น ผมหวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำงำนวิจัยนี้จะเป็นประโยชน์ในกำรก้ำวเข้ำสู่ยุคใหม่ของ
เทคโนโลยีและกำรมีส่วนร่วมของลูกค้ำ

Michael Affronti, 
SVP & GM, Commerce Cloud 
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สรุป

ต้นทุนที่เพิ่มขึ้นและล�ำดับควำมส�ำคัญที่เปลี่ยนไป
ท�ำให้ลูกค้ำต้องทบทวนควำมสัมพันธ์กับแบรนด์ใหม่ 
ในขณะเดียวกัน บริษัทต่ำงๆ ก็ได้รับแรงกดดันให้
เพิ่มประสิทธิภำพกำรท�ำงำน

แม้เทคโนโลยีใหม่เช่น ระบบ Generative AI* จะ
เข้ำมำช่วยยกระดับประสบกำรณ์ต่ำงๆ ให้ดีขึ้น 
แต่ลูกค้ำยังคงกังวลต่อประเด็นควำมเสี่ยงด้ำน
เทคโนโลยี  ทว่ำควำมกังวลนี้ก็ได้มอบโอกำสให้
บริษัทต่ำงๆ สร้ำงควำมแตกต่ำงให้ตนเองด้วย ผ่ำน
กลยุทธ์เทคโนโลยีที่มีพื้นฐำนของควำมไว้วำงใจและ
ให้คงปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงมนุษย์ไว้

โลกที่เปลี่ยนแปลงไปก�าลังสั่นสะเทือนความคาดหวังของลูกค้า

ลกัษณะเศรษฐกิจและเทคโนโลยทีีเ่ปลีย่นไป ได้เปลีย่นแปลงลกูค้ำท้ังในด้ำนกำรจดัล�ำดับ
ควำมส�ำคญั พฤติกรรม และควำมคำดหวังของลกูค้ำ  ส่งผลกดดันให้แบรนด์ต่ำงๆ ต้องพฒันำ
ตนเอง โดย 81% ของลกูค้าคาดหวงัว่าจะได้รบัการบริการทีร่วดเร็วขึน้ จากการที่
เทคโนโลยก้ีาวหน้าขึน้

01

คู่มือกลยุทธ์การมีส่วนร่วมของลูกค้าก�าลังพัฒนาไป

ลูกค้ำเผยเคล็ดลับวิธีที่บริษัทจะได้รับควำมภักดี นั่นก็คือ ควำมสม�่ำเสมอ ประสิทธิภำพ และ 
กำรจัดกำรดูแลด้วยมนุษย์ โดย 79% ของลกูค้าคาดหวงัว่าแผนกต่างๆ ในบรษิทัทีล่กูค้า
ตดิต่อไป จะมกีารท�างานทีร่าบรืน่และสอดคล้องกนั 

02

ปัญหาความไว้วางใจเพิ่มมากขึ้น จากการที่ AI กลายเป็นกระแสหลัก

แบรนด์ต่ำงๆ เริ่มหันมำใช้ Generative AI เพื่อเพิ่มประสิทธิภำพกำรท�ำงำนและปรับปรุง
กำรมีส่วนร่วมของลูกค้ำ แต่ลูกค้ำก็ยังคงกังวลต่อประเด็นควำมเสี่ยงด้ำนเทคโนโลยี และ
ต้องกำรแนวทำงที่รอบคอบบนพื้นฐำนของควำมไว้วำงใจ โดย 80% ของลูกค้าบอกว่า 
การตรวจสอบผลลัพธ์การท�างานของ AI ด้วยมนุษย์นั้น เป็นสิ่งส�าคัญ

03

*Silvio Savarese หัวหน้ำนักวิทยำศำสตร์ของ Salesforce AI ได้นิยำม 
Generative AI ไว้ว่ำเป็น "AI ที่ไม่เพียงจะสำมำรถจัดประเภทหรือเสนอกำร
คำดกำรณ์ แต่ยังสำมำรถสร้ำงสรรค์เนื้อหำใหม่ได้ด้วยตนเอง ไม่ว่ำจะเป็น
ข้อควำม รูปภำพ วิดีโอ หรือแม้แต่กำรเขียนโค้ดเพื่อกำรท�ำงำนจริง และ
ทั้งหมดนั้นท�ำได้ผ่ำนกำรป้อนค�ำสั่งที่ใช้ภำษำเหมือนมนุษย์"
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โลกที่เปลี่ยนแปลงไปก�าลังสั่น
สะเทือนความคาดหวังของลูกค้า

1
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หลำยปัจจัย อำทิ อัตรำเงินเฟ้อและควำมก้ำวหน้ำ
ทำงเทคโนโลยี ได้ส่งผลให้ผู้คนกลับมำทบทวนถึง
ล�ำดับสิ่งส�ำคัญต่ำงๆ รวมถึงสถำนที่และวิธีที่จะไปใช้
จ่ำยเงิน

62% ของผู้บริโภคบอกว่า มีการล�าดับความ

ส�าคัญสิ่งต่างๆ ในชีวิตตนเองใหม่

กำรเงนิเป็นสิง่ส�ำคญัส�ำหรับหลำยๆ คนท�ำให้ค่ำครอง
ชพีเป็นปัจจยัอันดับ 1 ท่ีมอิีทธพิลต่อกำรจดัล�ำดบัควำม
ส�ำคญั นอกจำกนัน้เหตุผลท่ีพบบ่อยทีส่ดุในกำรเปลี่ยน
แบรนด์ก็คือได้รับข้อเสนอที่ดีกว่ำ

อย่ำงไรก็ตำม ลูกค้ำไม่ได้เทใจให้กับข้อเสนอที่ดีเพียง
อย่ำงเดียว แบรนด์ต่ำงๆ จึงยังมีโอกำสที่จะแข่งขัน
กันในเรื่องอื่นนอกเหนือจำกรำคำ เพรำะคุณภำพ
ของผลิตภัณฑ์ยังคงเป็นสิ่งส�ำคัญ เช่นเดียวกับ
ประสบกำรณ์ของลูกค้ำ

80% ของลูกค้าบอกว่า ประสบการณ์ที่ได้

รับจากบริษัทต่างๆ มีความส�าคัญเทียบเท่า

ประสบการณ์ที่ได้รับจากสินค้าและบริการ*

ลูกค้ากลับมาทบทวนการจัดล�าดับ
ความส�าคัญของตนอีกครั้ง

01

ผู้บริโภคที่กล่ำวว่ำปัจจัยต่อไปนี้ส่งผลต่อกำรจัดล�ำดับควำมส�ำคัญของตนเอง

ผู้บริโภคที่ระบุว่ำเปลี่ยนแบรนด์ด้วยเหตุผลดังต่อไปนี้

แม้จะมีการแข่งขันด้านราคาสูง ประสบการณ์ของลูกค้ายังคงเป็นสิ่งส�าคัญ

ค่ำครองชีพ

ข้อเสนอที่ดีกว่ำ

ควำมเป็นอยู่ที่ดีส่วนบุคคล

คุณภำพผลิตภัณฑ์

เทคโนโลยีกำรผลิตที่ล�้ำสมัย

ควำมพร้อมของผลิตภัณฑ์

กำรเปลี่ยนแปลงของสภำพอำกำศ

ตัวเลือก/ควำมหลำกหลำยของผลิตภัณฑ์

ควำมยุติธรรมทำงสังคม

ควำมต้องกำร/ 
ควำมคำดหวังที่เปลี่ยนแปลงไป

อื่นๆ

82%

72%

44%

55%

34%

41%

41%

23%

18%

39%

2%

อ้ำงอิงจำก: ผู้บริโภคที่มีกำรทบทวนล�ำดับควำมส�ำคัญของตน เมื่อเป็นลูกค้ำ

อ้ำงอิงจำก: ผู้บริโภคที่เปลี่ยนแบรนด์ในปีที่ผ่ำนมำ
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กำรท�ำ Personalization เพื่อลูกค้ำแต่ละรำยคือ
สิ่งส�ำคัญในกำรสร้ำงมีกำรส่วนร่วมของลูกค้ำในยุค
ปัจจุบัน โดย 2 ใน 3 ของลูกค้ำคำดหวังว่ำบริษัท
ต่ำงๆ จะปรับแต่งประสบกำรณ์ให้ตรงกับควำม
ต้องกำรและควำมชอบที่เปลี่ยนไปของตน

อย่ำงไรก็ตำม ลูกค้ำส่วนใหญ่รู้สึกว่ำบริษัทต่ำงๆ 
ปฏิบัติต่อตนเองเหมือนเป็นแค่ตัวเลขมำกกว่ำเป็น
ตัวบุคคล นี่เป็นเรื่องจริงโดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกับกลุ่มผู้
บริโภคที่มีขนำดธุรกรรมค่อนข้ำงเล็ก ท�ำให้ไม่ได้รับ
กำรดูแลเอำใจใส่มำกนักจำกธุรกิจขนำดใหญ่ ที่มีกำร
ปรับตัวเรื่องโปรโมชั่นต่ำงๆ ช้ำ

แม้ว่ำในแง่กำรตอบสนองควำมต้องกำรท่ีเปลีย่นแปลง 
แบรนด์โปรดของลูกค้ำมีควำมได้เปรียบเหนือคู่แข่ง
ก็ตำมแต่ก็ยังมีเรื่องที่ต้องปรับปรุงอยู่

การท�า Personalization ยิ่งท�าให้
แบรนด์ได้รับความนิยมมากยิ่งขึ้น

01

บริกำรเสริมที่แบรนด์จะท�ำเพื่อตอบรับควำมต้องกำรที่เปลี่ยนไปของลูกค้ำ

แม้การท�า Personalization ยังมีน้อย  แต่แบรนด์โปรดก็ยังได้เปรียบ

ของลูกค้ำบอกว่ำ 
บริษัทส่วนใหญ่ 
ปฏิบัติต่อตนเอง 
เหมือนเป็นตัวเลข

61%

ลูกค้าองค์กร ผู้บริโภค

ของลูกค้ำคำดหวังว่ำ 
บริษัทจะปรับตัวให้เข้ำกับ 
ควำมต้องกำร/ควำมชอบ 
ที่เปลี่ยนแปลงไปของตน

65%78%

61%

46%

66%

อ้ำงอิงจำก: ผู้บริโภคที่มีแบรนด์โปรด

แบรนด์โปรด

แบรนด์ส่วนใหญ่

16%

12% 34% 39% 15%

40% 35% 9%

แต่

ทุกครั้ง บ่อยครั้ง นานๆ ครั้งหรือไม่เคยเลยบางครั้ง
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ลูกค้ำทรำบดีว่ำบริษัทต่ำงๆ จ�ำเป็นต้องได้รับ
ข้อมูลมำกพอเพื่อให้สำมำรถให้บริกำรที่มีกำร
ท�ำ Personlization ได้ตำมมำตรฐำน อย่ำงไรก็ตำม 
ลูกค้ำเองก็คำดหวังสิ่งตอบแทนเมื่อต้องให้ข้อมูลนั้น
ไป และยิ่งลูกค้ำให้ข้อมูลไปมำกเท่ำใด ก็ยิ่งคำดหวัง
ประสบกำรณ์ที่ดียิ่งขึ้นเท่ำนั้น

ปัจจุบันลูกค้ำส่วนใหญ่เห็นว่ำข้อมูลเป็นปัจจัยที่
ส�ำคัญมำกกว่ำเงิน ในกำรก�ำหนดว่ำพวกเขำจะได้รับ
ประสบกำรณ์ที่รวดเร็วและเป็นพิเศษในแบบพวกเขำ
ต้องกำร

ควำมก้ำวหน้ำทำงเทคโนโลยีครั้งส�ำคัญ เช่น 
Generative AI จะช่วยให้ธุรกิจต่ำงๆ สำมำรถ
ปรับแต่งรูปแบบกำรให้บริกำรและกำรท�ำ 
Personalization เพื่อลูกค้ำแต่ละรำย และท�ำให้
ลูกค้ำได้รับประสบกำรณ์ที่มีมำตรฐำนสูงขึ้น โดย 
81% ของลกูค้ำคำดหวงัว่ำจะได้รับบรกิำรทีร่วดเรว็ยิง่ขึน้
ตำมควำมก้ำวหน้ำทำงเทคโนโลย ีและม ี73% คำดหวัง
ว่ำกำรท�ำ Personalization จะท�ำได้ดียิ่งขึ้น

ดาต้าและเทคโนโลยี  
ช่วยยกระดบัการมส่ีวนร่วม 
ของลกูค้า

01

เมื่อเทคโนโลยีพัฒนำมำกขึ้น

เมื่อเทคโนโลยีพัฒนำมำกขึ้น

เมื่อให้ข้อมูลมำกขึ้น

เมื่อให้ข้อมูลมำกขึ้น

เมื่อ ใช้จ่าย มำกขึ้น

เมื่อ ใช้จ่าย มำกขึ้น

81%

73%

74%

75%

64%

65%

ลูกค้ำคำดว่ำจะได้รับบริกำรที่รวดเร็วยิ่งขึ้น ในสถำนกำรณ์ต่อไปนี้

ลูกค้ำคำดหวังจะได้รับบริกำรพร้อมกำรท�ำ Personalization ที่ดียิ่งขึ้น ในสถำนกำรณ์ต่อไปนี้

ลูกค้ามองว่าการที่ลูกค้าให้ข้อมูล สามารถจูงใจได้ดี มากกว่าการที่ใช้จ่ายกับแบรนด์
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ประสบกำรณ์ของลูกค้ำ 
ควรจะดีขึ้นเมื่อพิจำรณำ 

จำกข้อมูลทั้งหมด 
ที่บริษัทรวบรวม

มักไว้วำงใจที่จะให้ข้อมูล 
ของตนกับบริษัท  

หำกมีกำรอธิบำยวิธีกำร 
น�ำไปใช้ไว้อย่ำงชัดเจน

บริษัทส่วนใหญ่ไม่ได้ใช้ข้อมูล 
ส่วนบุคคลของลูกค้ำเพื่อ 
ประโยชน์ของลูกค้ำเอง

รู้สึกสะดวกใจหำกแบรนด์ 
มีกำรเก็บข้อมูลผ่ำนบุคคลที่สำม

รู้สึกสะดวกใจหำกแบรนด์ 
เป็นผู้ท�ำกำรเก็บข้อมูลเอง

มีกำรปกป้องข้อมูลส่วน 
บุคคลของตนเองมำกขึ้น

80%

79%

71%

51%

44%

30%

85%

84%

80%

58%

64%

53%

79%

78%

68%

48%

39%

23%

01

ลูกค้ำที่กล่ำวถึงสิ่งต่อไปนี้

ลูกค้าต้องการความโปร่งใส เพราะความไว้ใจมีน้อยลง

ลูกค้ำใส่ใจในกำรคุ้มครองข้อมูลของตนมำกขึ้น 
เพรำะทรำบดีว่ำข้อมูลมีค่ำ และนี่คือโอกำสที่บริษัท
ต่ำงๆ จะได้ท�ำงำนเพื่อสร้ำงควำมไว้วำงใจ

ตัวอย่ำงเช่น ลูกค้ำจะให้ข้อมูลได้สะดวกใจมำกกว่ำ
หำกได้รับค�ำอธิบำยที่ชัดเจนว่ำจะมีกำรน�ำข้อมูลไปใช้
อย่ำงไร โดยต้องไม่ซ่อนให้ไปอ่ำนในรำยละเอียดฉบับ
ยำวจำกในส่วนของข้อตกลงผู้ใช้ และนี่คือฟีดแบ็ค 
บำงส่วนเพรำะพบว่ำไม่ใช่ทุกบริษัทที่จะใช้ข้อมูลเพื่อ
ประโยชน์สูงสุดแก่ลูกค้ำ และยังมีกำรเก็บข้อมูลไป
มำกกว่ำที่ต้องกำรอีกด้วย

และเพรำะข้อมูลไม่ได้เหมือนกันทั้งหมด ท�ำให้พบว่ำ
ลูกค้ำรู้สึกสะดวกใจมำกกว่ำหำกบริษัทต่ำงๆ มีกำร
เก็บข้อมูลเองโดยตรงผ่ำนแพลตฟอร์มของตน เช่น 
ข้อมูลกำรคลิกบนเว็บไซต์ เมื่อเทียบกับกำรได้ข้อมูล
จำกบุคคลที่สำมผ่ำนนำยหน้ำขำยข้อมูล

ลูกค้าต้องการให้ดูแลข้อมูลของตน 
เป็นอย่างดี

ลูกค้าองค์กร ผู้บริโภค
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คู่มือกลยุทธ์การมีส่วนร่วม 
ของลูกค้าก�าลังพัฒนาไป

2



สัดส่วนโดยประมำณของปฏิสัมพันธ์ของลูกค้ำผ่ำนช่องทำงออนไลน์*

2020 20222021 2023 2024 
คำดกำรณ์

0%

20%

40%

60%
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02 โลกออนไลน์ / ออฟไลน์  
มีช่องว่างแคบลงหลัง 
กระแสช้อปล้างแค้นซา

ในปี 2022 หลังจำกพ้นข้อก�ำหนดกำรล็อกดำวน์ใน
ช่วงโควิด ลูกค้ำก็รีบกลับไปที่สถำนประกอบกำรที่
มีหน้ำร้ำนจริง ปฏิกิริยำกำรซื้อแบบรีบร้อนนี้ หรือ
ที่เรียกกันทั่วไปว่ำ "ช้อปล้ำงแค้น" ก�ำลังเข้ำสู่สมดุล 
โดยจะมีแบ่งกำรซื้อไปเท่ำๆ กันทั้งช่องทำงออนไลน์
และออฟไลน์ ลูกค้ำคำดว่ำจะมีกำรซื้อของออนไลน์
เพิ่มขึ้นเล็กน้อยในปี 2024 โดยกลับมำเปลี่ยนมำ
ใช้ช่องทำงดิจิทัลที่เคยใช้ก่อนเกิดภำวะฉุกเฉินด้ำน
สำธำรณสุข  

ไม่ว่ำจะซื้อสินค้ำทำงช่องทำงใด ลูกค้ำก็คำดหวังว่ำ
บริษัทต่ำงๆ จะสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรได้
ในลักษณะเดียวกัน

74% ของลูกค้าคาดหวังว่าจะสามารถท�า 

ทุกอย่างผ่านออนไลน์ได้ เหมือนเมื่อไปหน้าร้าน

หรือเมื่อโทรศัพท์

โลกออนไลน์และออฟไลน์ ใกล้เคียงกัน

ลูกค้ำที่ต้องกำรกำรสื่อสำรผ่ำนออนไลน์

ยอดรวม

กลุ่มเบบี้บูมเมอร์

เจน X

กลุ่มมิลเลนเนียล

เจน Z

53%

38%

54%

65%

61%

56%
60%

49% 50% 52%
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เจาะประเด็น: 
ผู้ค้าปลีกยกระดับ 
ประสบการณ์ ณ หน้าร้าน

ธุรกรรมทำงดิจิทัลก�ำลังเพิ่มขึ้น แต่ร้ำนค้ำที่มี 
หน้ำร้ำนจริงยังคงมีควำมส�ำคัญในกำรผลักดันให้ 
นักช้อปเข้ำมำซื้อสินค้ำ ผู้ค้ำปลีกก�ำลังปรับตัวและ 
ท�ำร้ำนค้ำให้ดีขึ้นเพื่อท�ำให้สิ่งที่เป็นปัญหำส�ำหรับ 
นักช้อปหมดไป รวมถงึท�ำให้ลกูค้ำได้รบัประสบกำรณ์ 
ที่ท�ำให้ร้ำนของตนแตกต่ำงจำกคู่แข่ง 

ปัจจุบันหลำยร้ำนค้ำปลีกซึ่งจ�ำหน่ำยสินค้ำที่ต้องใช้
กำรพิจำรณำขั้นสูงและสินค้ำเฉพำะทำง ได้มีกำรมอบ
บริกำรที่มีควำมใส่ใจมำกขึ้น ผ่ำนกำรแจ้งให้ลูกค้ำ
ทรำบถึงข้อดีต่ำงๆ เมื่อเข้ำมำที่หน้ำร้ำน และพบว่ำ 
ผู้ค้ำปลีกต่ำงก�ำลังมีกำรมองหำบริกำรและ 
ประสบกำรณ์อื่นๆ เพิ่มเติมเพื่อที่จะท�ำให้กำรมำ
ใช้บริกำรที่หน้ำร้ำนของตนแตกต่ำงจำกคู่แข่ง เช่น 
บริกำรนักช้อปส่วนตัว ไปจนถึงกำรจัดอีเวนท์สุด
พิเศษพร้อมกับมอบสินค้ำและโปรโมชั่นต่ำงๆ ซึ่ง
กิจกรรมสร้ำงกำรพบปะกันเหล่ำนี้เป็นกำรสร้ำง 
ควำมภักดีต่อแบรนด์ผ่ำนกำรท�ำให้ลูกค้ำรู้สึกว่ำ 
ได้รับกำรยอมรับ ได้รับกำรรับฟัง และรู้สึกชื่นชม

ข้อมูลในหน้ำนี้มำจำก รำยงำน Connected Shoppers  

ฉบับที่ห้ำ ของ Salesforce

การช้อปที่สถานที่จริง สร้างผลลัพธ์ได้ทันที

เหตุผลหลักในกำรซื้อสินค้ำในร้ำนค้ำที่มีหน้ำร้ำนจริง

2 ได้สัมผัสและรู้จักสินค้ำ

1 รับสินค้ำได้ทันที

3 หลีกเลี่ยงค่ำใช้จ่ำยในกำรส่งสินค้ำ

4 ได้รับส่วนลดในร้ำนค้ำ

5 เพื่อเพลิดเพลินไปกับประสบกำรณ์กำรช้อปปิ้ง

ผู้ค้ำปลีกวำงแผนที่จะน�ำบริกำรเพื่อเสริมมูลค่ำสินค้ำมำใช้

ผู้ค้าปลีกยกระดับบริการ ณ หน้าร้าน

กำรก�ำหนดเวลำนัดหมำย พื้นที่ส�ำหรับ 
กำรจัดอีเวนท์ 

บริกำร Augmented Reality 
(เช่น กำรลองสินค้ำเสมือนจริง)

สไตลิสต์ 
เสมือนจริง

59%
51% 50% 45%

36%
40% 44% 43%

5% 9% 7% 11%

ปัจจุบันมีบริการนี้แล้ว มีแผนจะให้บริการนี้ ไม่มีแผนให้บริการนี้

https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-sales/
https://www.salesforce.com/news/stories/trends-in-retail-2023/
https://www.salesforce.com/news/stories/trends-in-retail-2023/
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02

โดยเฉลี่ยแล้ว ลูกค้ำองค์กรจะมีส่วนร่วมกับบริษัท
ต่ำงๆ ใน 10 ช่องทำง ในขณะที่ผู้บริโภคมักจะใช้ 
8 ช่องทำง วิธีที่ลูกค้ำตัดสินใจว่ำจะใช้ช่องทำงใดขึ้น
อยู่กับว่ำลูกค้ำอยู่ที่ใดและก�ำลังท�ำอะไรอยู่

71% ของลูกค้าเลือกใช้ช่องทางที่แตกต่างกัน 

ขึ้นอยู่กับบริบท

Facebook เป็นแพลตฟอร์มโซเชียลที่ได้รับควำมนิยม
มำกที่สุดในกำรมีส่วนร่วมกับแบรนด์ทั่วโลก  
ทว่ำ แพลตฟอร์มยอดนิยมก็ต่ำงออกไปตำม
แต่ภูมิภำค เช่น ตัวอย่ำงเช่น WhatsApp เป็น
แพลตฟอร์มยอดนิยมในเยอรมนี อินเดีย อิตำลี 
เนเธอร์แลนด์ สิงคโปร์ แอฟริกำใต้ สเปน  
สวิตเซอร์แลนด์ และสหรัฐอำหรับเอมิเรตส์ 

แต่ละช่องทางมีเวลาและ 
จังหวะที่เหมาะสมไม่เหมือนกัน

อีเมล

1. Facebook

2. WhatsApp

3. YouTube

4. Instagram

5. Twitter 

6. TikTok

7. WeChat

โทรศัพท์

ไปด้วยตนเอง

แอปมือถือ

แชทออนไลน์

พอร์ทัลออนไลน์

ข้อควำม/SMS

แอป Messenger

ฐำนควำมรู้ออนไลน์

ชุมชนออนไลน์

กำรสนทนำทำงวิดีโอ

โซเชียลมีเดีย

ช่องทำงที่ใช้เพื่อมีส่วนร่วมกับบริษัท

โซเชียลเน็ตเวิร์กที่ใช้ในกำร 
มีส่วนร่วมกับบริษัทต่ำงๆ  
เรียงล�ำดับตำมควำมนิยม

ลูกค้าต้องสามารถมีส่วนร่วมได้สะดวกทุกช่องทาง รวมถึงทั่วทุกโซเชียล

อ้ำงอิงจำก: ลูกค้ำที่เคยใช้โซเชียลมีเดีย 
เพื่อมีส่วนร่วมกับบริษัท

93%

88%

86%

76%

72%

70%

66%

65%

65%

64%

49%

48%



ลูกค้ำองค์กรมีควำมเห็นต่อกระบวนกำรจัดซื้อในบริษัทตน ดังต่อไปนี้

บริษัทระมัดระวังเรื่องกำร 
ใช้จ่ำยเงินมำกขึ้นกว่ำเดิม

บริษัทพยำยำมท�ำก�ำไรให้ได้มำกที่สุด 
ในกำรขำยแต่ละครั้ง

มีผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องกับ 
กำรตัดสินใจซื้อมำกกว่ำเมื่อก่อน

รอบกำรขำยยำวนำนกว่ำที่เคยเป็น

บริษัทซื้อผลิตภัณฑ์/บริกำรน้อยลงกว่ำเดิม 
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เจาะประเด็น: 
วงจรการขายที่เข้มงวดยิ่งขึ้น
ช่วยยกระดับมาตรฐานในการ
มีส่วนร่วมของ B2B

วงจรกำรขำยส�ำหรับ B2B จะยำวนำนขึ้นหำกจ�ำนวน
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพิ่มขึ้นและหำกมีกำรตรวจสอบ
อย่ำงเข้มงวด  ท�ำให้บริษัทต่ำงๆ มุ่งเน้นไปที่กำร
พยำยำมท�ำก�ำไรให้ได้มำกที่สุดจำกกำรขำยแต่ละครั้ง 
และ 69% ของผู้ท�ำงำนด้ำนกำรขำยบอกว่ำงำนขำย
ยำกขึ้นเรื่อยๆ*

ลูกค้ำ B2B คำดหวังให้พนักงำนขำยท�ำหน้ำที่เป็นที่
ปรึกษำที่เชื่อถือได้ ใช้เวลำเพียงพอในกำรท�ำควำม
เข้ำใจเป้ำหมำยของลูกค้ำ อย่ำงไรก็ตำม รำว 3 ใน 4 
ของลูกค้ำองค์กรบอกว่ำ ควำมสัมพันธ์ในกำรขำยเป็น
เพียงกำรท�ำธุรกรรม ปรำศจำกกำรท�ำควำมเข้ำใจ
ลูกค้ำอย่ำงลึกซึ้งและไม่ได้มีกำรท�ำ Personalization 

63% ของลูกค้าองค์กรบอกว่าไม่ได้รับ

ประสบการณ์ในแบบที่ตนคิดว่าควรได้

*Salesforce State of Sales, ธันวำคม 2022

78%

76%

68%

58%

50%

ของลูกค้ำองค์กร มีแนวโน้มที่จะซื้อ
หำกบริษัทต่ำงๆ เข้ำใจถึงเป้ำหมำย

ของลูกค้ำ

86%

ของลูกค้ำองค์กร คำดหวังว่ำ
พนักงำนฝ่ำยขำยจะท�ำหน้ำที่เป็น

ที่ปรึกษำที่เชื่อถือได้

84%

บอกว่ำพนักงำนฝ่ำยขำย 
ส่วนใหญ่ไม่ได้ใช้เวลำในกำร 

ท�ำควำมเข้ำใจลูกค้ำ

59%

ของลูกค้ำองค์กรกล่ำวว่ำ กำรปฏิสัมพันธ์
ด้ำนกำรขำยส่วนใหญ่ให้ควำมรู้สึกว่ำเป็น

เพียงกำรท�ำธุรกรรม

73%

แต่

แต่

https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-sales/
https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-sales/
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กำรให้ควำมช่วยเหลือคือสิ่งส�ำคัญส�ำหรับแก้ปัญหำ 
ที่ซับซ้อน อย่ำงไรก็ตำม ส�ำหรับปัญหำง่ำยๆ นั้น  
โดยทั่วไปลูกค้ำมักชอบควำมสะดวกสบำยของ 
เครื่องมือบริกำรตนเอง เช่น พอร์ทัลบัญชี ค�ำถำม
ที่พบบ่อย และแชทบอท นี่เป็นเรื่องจริงโดยเฉพำะ
อย่ำงยิ่งส�ำหรับผู้ที่เกิดในยุคดิจิทัล เช่น คนกลุ่ม 
มิลเลนเนียลและเจน Z

อย่ำงไรกต็ำมกำรน�ำเคร่ืองมอืกำรบรกิำรตนเองมำใช้
จ�ำเป็นต้องท�ำด้วยควำมรอบคอบ โดยมกีรณตีวัอย่ำงที่
พบว่ำ ลกูค้ำมำกกว่ำสองในสำมจะไม่ใช้แชทบอทของ
บริษัทอีกหลงัจำกมปีระสบกำรณ์เชิงลบเพยีงครัง้เดยีว

72% ของลูกค้าเคยใช้พอร์ทัลบริการตนเองและ 

55% เคยใช้แชทบอทแบบบริการตนเอง

ลูกค้าจะเลือกใช้  
Self-Service กับ 
ปัญหาที่ง่าย

ลูกค้ำที่เห็นด้วยกับข้อควำมต่อไปนี้

บริกำรเสริมที่แบรนด์จะท�ำเพื่อให้ข้อมูลสำมำรถค้นหำได้โดยง่ำย

Self-Service เป็นที่นิยมมากในเรื่องที่มันท�าได้ดี

แบรนด์โปรด

บริษัทส่วนใหญ่

27%

16% 43% 34% 6%

50% 21% 3%

อยำกจะใช้ 
บริกำรตนเอง 

ส�ำหรับปัญหำง่ำยๆ

ทั้งหมด

จะไม่ใช้บริกำรแชทบอทของ
บริษัทต่ำงๆ อีก หำกเคยได้รับ

ประสบกำรณ์ที่ไม่ดี

61%

68%

52%

61%

68%

64%

72%

68%

64%

64%

กลุ่มเบบี้บูมเมอร์ เจน X เจน Zกลุ่มมิลเลนเนียล

ทุกครั้ง บ่อยครั้ง บางครั้ง นานๆ ครั้งหรือไม่เคยเลย
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เกือบครึ่งหนึ่งของลูกค้ำและรวมถึง 3 ใน 5 ของกลุ่ม
มิลเลนเนียล ยินดีจ่ำยเงินเพิ่มเพื่อให้ได้รับกำรบริกำร
ที่ดียิ่งขึ้น นี่ยิ่งเน้นให้เห็นควำมส�ำคัญของ 
ประสบกำรณ์ของลูกค้ำแม้ว่ำจะอยู่ในยุคที่รำคำ 
เป็นเรื่องส�ำคัญก็ตำม

ลูกค้ำส่วนใหญ่คำดหวงัว่ำจะได้รับกำรตอบสนองทนัที
ทีท่�ำกำรติดต่อเข้ำไป ควำมท้ำทำยอย่ำงหนึง่ของแผนก
บริกำรคอืกำรปรบัขนำดกำรให้บรกิำร และย่ิงส�ำคญั
มำกส�ำหรบักำรให้บรกิำรระดับพรีเมีย่ม

ควำมสำมำรถในกำรตอบกลับทันทีเป็นสิ่งที่จะสร้ำง
ควำมแตกต่ำงในกำรแข่งขัน โดยพบว่ำแม้แต่แบรนด์
ยอดนิยมก็ล้มเหลวเรื่องควำมสม�่ำเสมอในกำรสร้ำง
ปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงลูกค้ำและพนักงำนให้ได้อย่ำง
รวดเร็วและง่ำยดำย

ลูกค้า 77% คาดหวังว่าจะได้พูดคุยกับใครสักคน

ทันทีเมื่อติดต่อไปที่บริษัท

ความช่วยเหลือจากมนุษย์ 
คือสิ่งที่สร้างความแตกต่าง

แบรนด์โปรด

บริษัทส่วนใหญ่

22%

15% 36% 34% 14%

40% 29% 9%

ลูกค้ำยินดีจ่ำยเพิ่มเพื่อให้ได้รับบริกำรที่ดียิ่งขึ้น

บริกำรเสริมที่แบรนด์จะท�ำเพื่อช่วยให้ติดต่อกับคนได้ง่ำย

ปฏิสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์ มีคุณค่ายิ่งขึ้นและเป็นสิ่งที่สร้างความแตกต่าง  
ในช่วงเวลาที่แผนกบริการลูกค้าเติบโต

ทุกครั้ง บ่อยครั้ง บางครั้ง นานๆ ครั้งหรือไม่เคยเลย

กลุ่ม 
เบบี้บูมเมอร์

เจน X เจน Zกลุ่ม 
มิลเลนเนียล

35%
46%

59%
48%

ทั้งหมด

47%



75% 
ของลูกค้ำให้อภัยใน 

ควำมผิดพลำดของบริษัท 
หลังจำกได้รับกำรบริกำรลูกค้ำ 

ที่เป็นเลิศ

71% 
ของลูกค้ำตัดสินใจซื้อ 

โดยพิจำรณำจำกคุณภำพ 
กำรบริกำรลูกค้ำ

75% 
ของลูกค้ำจะแนะน�ำบริษัท 
ให้กับผู้อื่นโดยพิจำรณำจำก 
กำรบริกำรลูกค้ำที่เป็นเลิศ
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บริษัทที่ให้ควำมส�ำคัญกับกำรบริกำรลูกค้ำที่ดี 
ไม่เพียงแต่สร้ำงชื่อเสียงให้ตนเอง แต่ยังช่วย 
ขยำยธุรกิจอีกด้วย

88% ของลูกค้าบอกว่า การบริการ 

ที่ดีจะท�าให้ลูกค้ากลับมาซื้อซ�้า

กำรบริกำรที่มีคุณภำพมีอิทธิพลต่อกำรตัดสินใจซื้อ  
กำรให้อภัย และน�ำไปสู่กำรบอกต่อแบบปำกต่อปำก 
กำรลงทุนกับกำรให้บริกำรนั้น ให้ผลลัพธ์ที่ดียิ่งกว่ำ
กำรปรับปรุงเรื่องอัตรำกำรสูญเสียลูกค้ำ  นี่เป็นควำม
จริงโดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกับกลุ่มลูกค้ำองค์กรซึ่งเป็น 
กลุ่มที่มีธุรกรรมขนำดใหญ่และต้องได้รับกำรบริกำร
อย่ำงเหมำะสม

ประสบการณ์ที่ได้รับ 
จากบริการจะกระตุ้น 
การซื้อและการบอกต่อ

ลูกค้ำที่กล่ำวถึงสิ่งต่อไปนี้

การบริการที่ยอดเยี่ยมท�าให้เกิดการซื้อซ�้า การบอกต่อ และแม้กระทั่ง
การให้อภัย

ลูกค้าองค์กร ผู้บริโภค

74%
71%

82%

68%

77%

85%
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ลูกค้ำคำดหวังว่ำบริษัทต่ำงๆ จะสำมำรถให้บริกำร
ลูกค้ำเชิงรุกได้มำกขึ้น แทนที่จะรอให้ลูกค้ำเป็นฝ่ำย
เริ่มต้นแจ้งเรื่องรำว อย่ำงไรก็ตำม แม้ว่ำลูกค้ำ 
ส่วนใหญ่คำดหวังให้บริษัทต่ำงๆ คำดกำรณ์ควำม
ต้องกำรของลูกค้ำได้ล่วงหน้ำ แต่โดยทั่วไปแล้วพบว่ำ
แผนกบริกำรลูกค้ำท�ำงำนเชิงรับไปตำมธรรมชำติ

โดยรวมแล้ว ลูกค้ำใช้เวลำและควำมพยำยำมอย่ำง
มำกในกำรแก้ไขปัญหำกำรบริกำร หำกพนักงำนได้รับ
กำรฝึกอบรมและควำมพร้อมมำไม่เท่ำเทียมกัน ลูกค้ำ
จะรู้สึกกำรได้รับบริกำรที่ดีนั้น ขึ้นอยู่กับดวง

บริการเชิงรุก หายาก 
และทรงคุณค่า

ลูกค้าแบกรับภาระด้านการบริการไว้ด้วยตนเอง

คำดหวังให้บริษัทต่ำงๆ คำด
กำรณ์ควำมต้องกำรของลูกค้ำ

ได้ล่วงหน้ำ

53%
กล่ำวว่ำบริษัท 

ส่วนใหญ่จัดกำร 
ปัญหำกำรบริกำร 

ในเชิงรุก

เท่ำนั้น

33%
73%

29%

47%

48%

ระดับควำมพยำยำมที่ลูกค้ำใช้ใน 
กำรแก้ไขปัญหำต่ำงๆ

61%

14%

ลูกค้าองค์กร ผู้บริโภค

ของลูกค้ำบอกว่ำ กำรได้รับบริกำรที่ดีนั้น 
ขึ้นอยู่กับว่ำได้พบกับพนักงำนที่ดีหรือไม่

66%

71%

65%

ลูกค้าองค์กร ผู้บริโภค

แต่

25%

มีความพยายามมาก

มีความพยายามปานกลาง

มีความพยายามเพียงเล็กน้อย
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ลูกค้ำที่เห็นด้วยกับข้อควำมต่อไปนี้

ความสม�่าเสมอของระดับบริการ ไม่เป็นตามที่หวัง

ลูกค้ำคำดหวังถึงควำมสม�่ำเสมอในทุกช่องทำง  
ทุกอุปกรณ์ และจำกทุกแผนก  อย่ำงไรก็ตำม 
ประเด็นควำมสม�่ำเสมอยังไม่เป็นไปมำตรฐำน ท�ำให้
ลูกค้ำจ�ำนวนมำกยังต้องพูดเรื่องเดิมซ�้ำๆ กับพนักงำน 
แต่ละคน ซึ่งนี่คือสัญญำณของภำวะไซโลด้ำนข้อมูล

และสุดท้ำย กำรที่เทคโนโลยีและกระบวนกำรต่ำงๆ 
ท�ำงำนไม่เชื่อมโยงถึงกัน ได้ท�ำให้ 55% ของลูกค้ำ
รู้สึกว่ำตนเองก�ำลังติดต่อกับแผนกต่ำงๆ ที่ท�ำงำน
แยกจำกกัน มำกกว่ำติดต่อกับบริษัทที่ท�ำงำนเป็น
หนึ่งเดียวกัน

ความหงดุหงดิอนัดับ 1 ของผู้บรโิภค ทีม่ต่ีอ

องค์กรต่างๆ คอืเรือ่งการมอบประสบการณ์ที่ 

ไม่เช่ือมโยงกนั*

บริษัทต่างๆ ประสบปัญหา 
ในการมอบประสบการณ์ 
ลูกค้าที่มีการเชื่อมโยงกัน

* "กำรท�ำ Personalization กำรคุ้มครองควำมปลอดภัยของข้อมูล และควำมเร็ว จะช่วยเพิ่ม
ควำมภักดีของลูกค้ำ ท่ำมกลำงสภำวะแห่งควำมไม่แน่นอน" — กำรวิจัยของ Salesforce" 
Salesforce, 19 มกรำคม 2023

ของลูกค้ำคำดหวังว่ำแผนกต่ำงๆ จะ
ท�ำงำนรำบรื่นและสอดคล้องกัน

79%

คำดหวังให้พนักงำนทุกคน รู้ข้อมูล
เกี่ยวกับลูกค้ำเท่ำกัน

70%

มักต้องพูดหรืออธิบำยข้อมูลเดิมซ�้ำๆ 
ให้กับพนักงำนแต่ละคน

56%

กล่ำวว่ำโดยรวมแล้วรู้สึกเหมือน
ก�ำลังติดต่อสื่อสำรกับแผนกต่ำงๆ 
แยกกัน ไม่ใช่กับบริษัทเดียวกัน

55%

แต่

แต่

https://www.salesforce.com/news/stories/customer-spending/
https://www.salesforce.com/news/stories/customer-spending/
https://www.salesforce.com/news/stories/customer-spending/
https://www.salesforce.com/news/stories/customer-spending/
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ปัญหาความไว้วางใจเพิ่ม
มากขึ้น จากการที่ AI กลาย
เป็นกระแสหลัก

3
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ผู้ที่ท�ำงำน 
ด้ำนไอที

2022

2023

ผู้ที่ท�ำงำน
ด้ำนกำรค้ำ

ผู้ที่ท�ำงำน
ด้ำนกำรตลำด

ผู้ที่ท�ำงำน 
ด้ำนกำรบริกำร

ผู้ที่ท�ำงำน 
ด้ำนกำรขำย

84% 79%
70%

62% 61%

03

ลูกค้ำที่เปิดใจกับกำรใช้งำน AI เพื่อประสบกำรณ์ที่ดียิ่งขึ้น

คนท�ำงำนที่บอกว่ำ Generative AI จะช่วยให้บริษัทต่ำงๆ ให้บริกำรลูกค้ำได้ดียิ่งขึ้น*

ผู้บริโภคและคนท�างานธุรกิจมีความเห็นเรื่อง Generative AI แตกต่างกัน

Generative AI ก�ำลังก้ำวหน้ำมำกอย่ำงรวดเร็ว 
ดึงดูดควำมสนใจคนทั่วโลกด้วยควำมสำมำรถใน 
กำรสร้ำงสรรค์เนื้อหำใหม่ เช่น ข้อควำม รูปภำพ และ
วิดีโอจำก Large Langauge Models

Generative AI ได้เข้ำมำช่วยท�ำให้ประหยดัเวลำและ
ลดทรัพยำกรได้ด้วยควำมสำมำรถในกำรสร้ำงสรรค์
เนื้อหำใหม่ได้อย่ำงหลำกหลำยในช่วงเวลำที่บริษัท
ต่ำงๆ ก�ำลังมุ่งเน้นเรื่องประสิทธิภำพกำรท�ำงำน ทัง้นี้
พบว่ำ 6 ใน 10 ของพนกังำนท่ีนัง่โต๊ะท�ำงำนมีกำรใช้
หรือวำงแผนที่จะใช้ Generative AI*

แม้ว่ำลูกค้ำส่วนใหญ่จะเปิดกว้ำงต่อ AI แต่เมื่อ 
Generative AI เริ่มเข้ำมำมีบทบำทมำกขึ้น ควำม
รู้สึกดังกล่ำวกลับลดลง โดยลูกค้ำองค์กรจะมี 
ควำมมั่นใจมำกกว่ำผู้บริโภคว่ำ Generative AI  
จะปรับปรุงประสบกำรณ์ของลูกค้ำได้ ทั้งนี้เป็น 
มุมมองของกลุ่มพนักงำนผู้ท�ำงำนติดต่อกับลูกค้ำ

"61% ของคนท�ำงำนยอมรับ Generative AI แต่ยังขำดข้อมูลที่เชื่อถือได้และไม่มีทักษะ 
ด้ำนควำมปลอดภัย" Salesforce, 12 มิถุนำยน 2023

ในขณะที่บริษัทต่างๆ หันมาใช้ 
Generative AI ลูกค้าก็ยังคง 
ไม่แน่ใจ

ลูกค้าองค์กร ผู้บริโภคทั้งหมด

 ของลูกค้ำกล่ำวว่ำ  
Generative AI จะช่วยให้ 

บริษัทต่ำงๆ ให้บริกำร 
ลูกค้ำได้ดียิ่งขึ้น

72%

48%

ลูกค้าองค์กร ผู้บริโภค

69%

82%

65%

56%

73%

51%

53%

https://www.salesforce.com/news/stories/generative-ai-ethics-survey/
https://www.salesforce.com/news/stories/generative-ai-ethics-survey/
https://www.salesforce.com/news/stories/generative-ai-ethics-survey/
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ประโยชน์และควำมเสี่ยงของ Generative AI ก�ำลังก่อตัวด้วยคลุมเคลือในควำมคิดของลูกค้ำ แต่ได้กระตุ้นให้เกิดควำมอยำกรู้อยำกเห็นในสังคมเป็นวงกว้ำง และ
ท�ำให้เกิดควำมเห็นที่แตกต่ำงกันออกไปตำมแต่ช่วงอำยุ

คนกลุ่มมิลเลนเนียลและเจน Z ซึ่งเป็นคนรุ่นที่เกิดมำพร้อมอินเทอร์เน็ต จะรู้สึกตื่นเต้นกับ Generative AI มำกกว่ำ ในขณะที่คนรุ่นเก่ำจะมีควำมสงสัยมำกกว่ำ 

เมื่อคนรุ่นใหม่มีอิทธิพลในตลำด ทัศนคติต่อเทคโนโลยีจึงได้รับกำรยอมรับมำกขึ้น

Generative AI กระตุ้นความอยากรู้อยากเห็นอย่างมาก

TOP 5 ควำมเห็นต่อ Generative AI แยกตำมกลุ่มอำยุ

กลุ่มเบบี้บูมเมอร์

เจน X

กลุ่มมิลเลนเนียล

เจน Z

03

ความอยากรู้

ความอยากรู้

ความอยากรู้

ความอยากรู้

1

ความระแวงสงสัย

ความระแวงสงสัย

ความตื่นเต้น

ความตื่นเต้น

2

ความวติกกังวล

ความหวัง

ความหวัง

ความหวัง

3

ความวิตกกังวล

ความหวัง

ความระแวงสงสัย

ความระแวงสงสัย

4

ความวิตกกังวล

ความวิตกกังวล

ความกลัว

ความตื่นเต้น

5
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เจาะประเด็น: 
สถานการณ์ความ 
ไว้วางใจของลูกค้า

รำกฐำนของควำมไว้วำงใจคือสิ่งจ�ำเป็นที่จะท�ำให้
ธุรกรรมต่ำงๆ ในธุรกิจเกิด  อย่ำงไรก็ตำม ควำม 
ไว้วำงใจเป็นเรื่องที่ซับซ้อนและมีหลำยมิติ ตัวอย่ำง
เช่น ลูกค้ำสำมำรถไว้วำงใจในคุณภำพผลิตภัณฑ์ของ
บริษัทหนึ่งๆ ได้ แต่ก็ไม่ได้ไว้วำงใจในพันธกิจด้ำน 
สิ่งแวดล้อมของบริษัทนั้น

ลูกค้ำหลำยรำยไว้วำงใจว่ำบริษัทต่ำงๆ จะเคำรพ
ควำมเป็นส่วนตัวและมีควำมซื่อสัตย์   แต่มีเพียงครึ่ง
หนึ่งเท่ำนั้นที่บอกว่ำเชื่อถือบริษัทต่ำงๆ ในแง่มุมอื่น

แม้จะยังมีประเด็นอีกมำกมำยที่รอให้บริษัทต่ำงๆ 
แก้ไขและปรับปรุง แต่หนึ่งประเด็นส�ำคัญที่ส่งผล 
กระทบอย่ำงมำกคือประเด็นจริยธรรมกับ AI โดยมี
เพียงครึ่งเดียวของลูกค้ำเท่ำนั้นที่เชื่อว่ำบริษัทต่ำงๆ 
จะใช้งำน AI อย่ำงมีจริยธรรม

68% ของลูกค้าบอกว่า ยิ่ง AI ก้าวหน้ามาก 

บริษัทต่างๆ ก็ควรท�าตัวให้น่าเชื่อถือมากตาม

ขอบเขตควำมไว้วำงใจของลูกค้ำ เมื่อบริษัทต่ำงๆ ท�ำสิ่งต่อไปนี้

ของลูกค้ำบอกว่ำมีควำมไว้
วำงใจในบริษัทต่ำงๆ เป็นปกติ

51%
ผู้บริโภค

ลูกค้าองค์กร

47%

67%

ไว้วางใจได้อย่างเต็มที่ ไว้วางใจเป็นส่วนใหญ่ ส่วนใหญ่ไม่ไว้วางใจ ไม่ไว้วางใจโดยสิ้นเชิง

เคำรพควำมเป็นส่วนตัวของลูกค้ำ 47% 26% 6%21%

บอกควำมจริง 5%28%19% 48%

พูดถึงผลิตภัณฑ์และ 
บริกำรของตนอย่ำงซื่อสัตย์

3%21%17% 59%

ใช้ข้อมูลของลูกค้ำอย่ำงมี 
ควำมรับผิดชอบ

5%27%17% 51%

พูดถึงกำรริเริ่มด้ำนสิ่งแวดล้อม 
ของตนอย่ำงซื่อสัตย์ 6%30%15% 49%

ด�ำเนินกำรโดยค�ำนึงถึงผล 
ประโยชน์สูงสุดของสังคม

7%30%15% 48%

พูดถึงกำรใช้โซเชียล 
ของตนอย่ำงซื่อสัตย์ 5%28%15% 52%

ใช้ปัญญำประดิษฐ์อย่ำงมีจริยธรรม 10%33%13% 45%



Generative AI อำจก่อให้เกิดควำมเสี่ยงใหม่ๆ 
 ด้ำนควำมปลอดภัยของข้อมูล

75%

มีควำมกังวลเกี่ยวกับกำรใช้ AI 
 อย่ำงผิดจริยธรรม

74%

มีควำมกังวลเกี่ยวกับอคติใน AI 63%

Generative AI จะท�ำให้เกิดผลกระทบต่อ 
สังคมโดยไม่ตั้งใจ

63%

กำรรู้ว่ำตนเองก�ำลังสื่อสำรกับ  
AI หรือมนุษย์อยู่เป็นเรื่องส�ำคัญ

89%

กำรตรวจสอบควำมถูกต้องของผลลัพธ์ 
ของ AI ด้วยมนุษย์เป็นสิ่งส�ำคัญ

80%

เชื่อว่ำ AI มีควำมแม่นย�ำเท่ำกับมนุษย์ 37%

Sale Sforce 25s tate of the connec ted cus tomer  ฉบับที่ 6

03

ลูกค้ำที่เห็นด้วยกับข้อควำมต่อไปนี้

การมีส่วนร่วมของมนุษย์ใน AI เป็นกุญแจส�าคัญในการรักษาความไว้วางใจของลูกค้า

คนส่วนใหญ่มีควำมกังวลเกี่ยวกับกำรน�ำ Generative 
AI มำใช้งำน ในด้ำนกำรรักษำควำมปลอดภัยของ
ข้อมูล จริยธรรม และอคติ และเพื่อตอบโต้ต่อควำม
กังวลเหล่ำนี้ บริษัทต่ำงๆ สำมำรถเน้นไปที่กำรสื่อสำร
อย่ำงโปร่งใสเกี่ยวกับวิธีกำรใช้งำน AI และสร้ำงควำม
ชัดเจนว่ำเทคโนโลยีไม่ได้เป็นผู้ควบคุมกำรท�ำงำน แต่
เป็นพนักงำนของตน

ตัวอย่ำงเช่น ลูกค้ำเพียง 37% เชื่อว่ำผลลัพธ์จำก
กำรท�ำงำนของ AI มีควำมแม่นย�ำเท่ำกับผลลัพธ์จำก
กำรท�ำงำนของพนักงำน ดังนั้นจึงมีลูกค้ำถึง 81% 
ต้องกำรให้มนุษย์มีส่วนร่วมในกำรทบทวนและ 
ตรวจสอบควำมถูกต้องของผลลัพธ์เหล่ำนั้น

ในยุค AI ลูกค้า 
ให้ความส�าคัญกับ 
การดูแลด้วยมนุษย์



chi

Paula Goldman
Chief Ethical and Humane 
Use Officer, Salesforce
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มุมมองของผู้เชี่ยวชาญต่อประเด็นจริยธรรมของ 
Generative AI

คุณเคยได้ยินประเด็นจริยธรรมของ Generative AI ว่าอย่างไรบ้าง

คุณคาดว่าความเสี่ยงที่เกิดจาก Generative AI ต่อข้อมูลลูกค้าโดยเฉพาะมีอะไรบ้าง 

บริษัทต่างๆ สามารถเตรียมความพร้อมได้อย่างไรบ้าง

ในฐำนะบริษัท AI ขนำดใหญ่ ควำมเสี่ยงที่เรำให้ควำมส�ำคัญคือ ควำมถูกต้อง อคติ กำรท�ำงำนที่ไม่พึงประสงค์ 
ควำมปลอดภัย และควำมเป็นส่วนตัว กำรที่เทคโนโลยี AI ก้ำวหน้ำอย่ำงรวดเร็วท�ำให้ไม่ใช่แค่เรำเท่ำนั้นที่กังวล
ใจเกี่ยวกับจริยธรรมเหล่ำนี้ สำธำรณชน ลูกค้ำของเรำ รวมถึงหน่วยงำนก�ำกับดูแลต่ำงก็ให้ควำมสนใจอย่ำงใกล้
ชิด แบบส�ำรวจล่ำสุดพบว่ำควำมกังวลของผู้น�ำด้ำนไอทีเกี่ยวกับ Generative AI ประกอบด้วยควำมเสี่ยงด้ำน
ระบบรักษำควำมปลอดภัย (79%) อคติ (73%) และประเด็นคำร์บอนฟุตพริ้นท์ (71%)

ที่ Salesforce เรำใช้แนวทำงสำมประกำรในกำรลดควำมเสี่ยงเหล่ำนี้ ประกำรแรกคือ ตรวจสอบให้แน่ใจ
ว่ำโมเดลมีควำมปลอดภัยและเป็นส่วนตัว ประกำรที่สอง เรำได้สร้ำงกำรออกแบบฟีเจอร์และสถำปัตยกรรม
ที่เชื่อถือได้ และประกำรสุดท้ำยก็คือ กำรน�ำนโยบำยและมำตรกำรคุ้มครองมำใช้ 

และยังรวมไปถึงกำรเลือกข้อมูลที่ใช้ในกำรเทรน AI อย่ำงรอบคอบ กำรทดลองโจมตี และกำรประเมินอคติ 
ตลอดจนกำรท�ำงำนอันไม่พึงประสงค์ก่อนที่จะมีผลกระทบต่อลูกค้ำ และสร้ำงแนวทำงลดควำมควำมเสี่ยง
ให้กับเทคโนโลยี Generative AI โดยตรง กำรบรรเทำผลกระทบดังกล่ำวยังอำจท�ำได้ด้วยกำรตรวจสอบให้
แน่ใจว่ำมีมนุษย์อยู่ในวงจรกำรท�ำงำน คะแนนควำมเชื่อมั่น ระบบวิศวกรรมที่ตอบสนองไว ตัวกรองควำม
ปลอดภัย กำรอ้ำงอิงและค�ำอธิบำย และอื่นๆ

สิ่งที่ยังมีควำมส�ำคัญอยู่เสมอก็คือกำรรวบรวมข้อมูลที่มีคุณภำพและกำรตรวจสอบควำมโปร่งใสตลอดจน
ควำมยินยอมในกระบวนกำรรวบรวมข้อมูล ซึ่งไม่ใช่แค่กำรน�ำข้อมูลเข้ำมำเท่ำนั้น ทว่ำยังเกี่ยวข้องกับกำร
ด�ำเนินกำรกับข้อมูลที่เรำได้มำแล้วด้วย เรำปกป้องข้อมูลของผู้ใช้งำนโมเดล AI ของเรำโดยตรวจสอบให้
แน่ใจว่ำจะไม่มีกำรทิ้งข้อมูลของบุคคลดังกล่ำวไว้ในพื้นที่เก็บข้อมูลที่สำมำรถถูกละเมิดหรือน�ำไปใช้ในทำงที่
ผิดได้ง่ำย บริษัทต่ำงๆ ยังอำจต้องกำรข้อมูลมำกเหมือนที่เคย แต่วิธีกำรที่บริษัทจะคุ้มครองลูกค้ำได้ดีที่สุด 
ก็คือ กำรให้ควำมส�ำคัญกับวิธีกำรรักษำข้อมูลให้ปลอดภัย ด้วยวิธีกำรนี้จึงจะสำมำรถรักษำควำมไว้วำงใจ
ของลูกค้ำไว้ได้

https://www.salesforce.com/news/stories/generative-ai-research/


ทรำบว่ำมีกำรใช้งำน AI อย่ำงไร

กำรตรวจสอบผลลัพธ์ด้วยมนุษย์

กำรให้ลูกค้ำควบคุมได้มำกยิ่งขึ้น

กำรตรวจสอบด้ำนจริยธรรมโดยบุคคลที่สำม

กำรก�ำกับดูแลเพิ่มเติมจำกรัฐบำล

มำตรฐำนอุตสำหกรรม

กำรขอควำมคิดเห็นจำกลูกค้ำ

กำรฝึกอบรมเกี่ยวกับชุด 
ข้อมูลที่หลำกหลำย

กำรเปิดอัลกอริทึมส�ำคัญ 
ที่ใช้ให้เห็นเป็นสำธำรณะ

ไม่มีข้อใดถูก

อื่นๆ
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ในขณะที่บริษัทต่ำงๆ ผสำน AI เข้ำกับธุรกิจของตน
มำกขึ้น ลูกค้ำก็ต้องเผชิญกับควำมกังวลเกี่ยวกับ 
กำรใช้เทคโนโลยีอย่ำงมีควำมรับผิดชอบ

บริษัทต่ำงๆ สำมำรถเพิ่มควำมไว้วำงใจได้โดยโฟกัส
กับประเด็นที่ลูกค้ำชี้ว่ำที่มีควำมส�ำคัญ และท�ำกำร
พัฒนำกลยุทธ์ด้ำน AI ของตนไปในเวลำเดียวกัน

ควำมโปร่งใสคือรำกฐำนส�ำคัญที่ลูกค้ำมองหำ โดย
มำกกว่ำครึ่งหนึ่งได้บอกว่ำ กำรรำยงำนให้ทรำบว่ำ AI 
ถูกน�ำมำใช้ท�ำงำนอย่ำงไร จะท�ำให้ลูกค้ำไว้วำงใจมำก
ขึ้น ประเด็นถัดมำคือเรื่องกำรตรวจสอบผลลัพธ์จำก
กำรท�ำงำนของ AI ด้วยมนุษย์ และต่อมำคือให้มีกำร
ควบคุมเพิ่มเติมว่ำ AI จะถูกน�ำไปใช้ที่ไหนและอย่ำงไร
ในปฏิสัมพันธ์ต่ำงๆ ระหว่ำงลูกค้ำกับทำงบริษัท เช่น 
กำรมีตัวเลือกไม่ยอมรับหรือ Opt-out

มองไปข้างหน้า: 
AI ที่ขับเคลื่อนโดย 
ความไว้วางใจและจริยธรรม

57%

52%

49%

39%

36%

32%

29%

27%

27%

8%

1%

ปัจจัยที่จะเพิ่มควำมไว้วำงใจใน AI ของลูกค้ำ
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ในการส�ารวจ
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ข้อมูลประชากรในการส�ารวจ

ประเทศ

ออสเตรเลีย  ....................................................... 3%
เบลเยียม  ............................................................ 5%
แคนำดำ  ............................................................. 5%
เดนมำร์ก ............................................................ 1%
ฟินแลนด์  ........................................................... 2%
ฝรั่งเศส  .............................................................. 5%
เยอรมนี  ............................................................. 5%
อินเดีย  ..............................................................  5%
ไอร์แลนด์  ..........................................................  5%
อิตำลี  ................................................................  5%
ญี่ปุ่น  .................................................................  5%
เนเธอร์แลนด์  ....................................................  5% 
นิวซีแลนด์  ......................................................... 1%
นอร์เวย์  .............................................................. 1%
ฟิลิปปินส์  ........................................................... 5%
โปแลนด์  ...........................................................  5% 
สิงคโปร์ .............................................................. 5%
แอฟริกำใต้  ........................................................ 5%
สเปน  ................................................................. 5%
สวีเดน ................................................................ 2%
สวิตเซอร์แลนด์  .................................................. 5%
ไทย  .................................................................... 5%
สหรัฐอำหรับเอมิเรตส์  ........................................ 5%
สหรำชอำณำจักร  ............................................... 5%
สหรัฐอเมริกำ  ..................................................... 9%

ประเภทลูกค้า

ลูกค้ำองค์กร .....................................................23%
ผู้บริโภค  ...........................................................77%

เจเนอเรชั่น

เบบี้บูมเมอร์ (1946-1964) ...............................27%
เจน X (1965-1980) .........................................35%
มิลเลนเนียล (1981-1996)  ..............................29%
เจน X (1997-2012) ........................................... 9%

เพศ

ชำย  ..................................................................53%
หญิง  .................................................................47%
อื่นๆ  .................................................................<1%
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