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เมื่่�อเราเข้า้สู่่�ยุุคตััวแทน AI ธุุรกิิจและลููกค้าต่่างเผชิญิกัับโอกาสที่�สำำ�คัญและความ
รับัผิดิชอบใหม่่  AI ได้้พัฒันาไปมากกว่่าการสร้า้งข้อ้มููลเชิงิลึึกเพื่่�อการดำำ�เนิินการท่ี่�มีี
ความหมาย ซึ่่�งจำำ�เป็็นต้้องให้บ้ริษัิัทต่่างๆ มุ่่�งเน้้นการเปล่ี่�ยนแปลง AI บนพื้้�นฐานของ
ความน่่าเชื่่�อถืือ รายงาน "สถานะของลููกค้าท่ี่�เชื่่�อมต่่อกัับ AI" ของเรา ซึ่่�งได้้รับัข้อ้มููลจาก
ผู้้�คนกว่่า 16,500 ราย และเป็็นการศึึกษาเก่ี่�ยวกัับลููกค้าท่ี่�เชื่่�อมต่่อกัันของ Salesforce 
ฉบับัท่ี่� 7 เน้้นย้ำำ��ถึงความต้องการ AI ท่ี่�เชื่่�อถืือได้้อย่่างมาก ซึ่่�งต้้องสร้า้งสมดุลุระหว่่าง
นวัตักรรมกับความชัดัเจน ความเป็็นส่่วนตััว และความรับัผิดิชอบ

ท่ี่� Salesforce เราเชื่่�อว่่า AI ท่ี่�เชื่่�อถืือได้้เก่ี่�ยวกัับการได้้รับัความเชื่่�อมั่่�นจากมนุุษย์ ์ไม่่ใช่่แค่่
ความแม่่นยำำ�ทางเทคนิิคเท่่านั้้�น เรามุ่่�งมั่่�นท่ี่�จะส่่งเสริมิระบบนิิเวศ AI ท่ี่�มีีพื้้�นฐานบนความ
โปร่่งใสและแนวทางปฏิิบัติัิท่ี่�มีีจริยิธรรม ลููกค้า 42% เชื่่�อใจว่่าธุุรกิิจต่่างๆ ใช้ ้AI อย่่างมีี
จริยิธรรม ซึ่่�งลดลงจาก 58% ในปีี 2023 ในช่่วงเวลาแห่่งการเปล่ี่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็ว็
นี้้� บริษัิัทต่่างๆ ได้้รับัโอกาสที่�สำำ�คัญในการสร้า้งความน่่าเชื่่�อถืือผ่่านแอปพลิเคชันั AI ท่ี่�
ปลอดภััยและรอบคอบ แม้ว้่่าศัักยภาพของ AI จะมหาศาล แต่่จะบรรลุจุุุดประสงค์์สููงสุดุ
ของ AI ได้้ ก็็ต่่อเมื่่�อ AI ช่่วยส่่งเสริมิการตััดสินิใจ ความคิดสร้า้งสรรค์์ และความเห็น็อก
เห็น็ใจท่ี่�เป็็นเอกลักษณ์์ ซึ่่�งมีีเพีียงมนุุษย์เ์ท่่านั้้�นท่ี่�สามารถให้ไ้ด้้ ไม่่ใช่่มาแทนท่ี่�

นี่่�เป็็นช่่วงเวลาท่ี่�สำำ�คัญต่่อการกำำ�หนดอนาคตของ AI เนื่่�องจากตััวแทน AI และกรณีีการ
ใช้ง้านใหม่่ได้้รับัความนิิยมมากขึ้้�น ผู้้�นำำ�จึงึต้้องแน่่ใจว่่าทั้้�งหมดนี้้�จะดำำ�เนิินการโดยร่่วมมืือ
กัับผู้้�คน เราหวังัว่่าคุณุจะได้้รับัประโยชน์์จากการวิจิัยันี้้� และขอเชิญิชวนคุณุมาร่่วมกับเรา
ในการสร้า้งโลกที่�ตััวแทน AI สามารถเปล่ี่�ยนแปลงและน่่าเชื่่�อถืือ โดยมีีมนุุษยชาติิเป็็น
ศููนย์ก์ลางของความก้าวหน้้าทางเทคโนโลยีี

มนุุษย์แ์ละ AI ขับัเคล่ื่�อนความสำำ�เร็จ็ของลูกูค้้าร่ว่มกััน



SALESFORCE 3สถานะของลููกค้้าท่ี่� เชื่่� อมต่่อกัับ  AI  ฉบัับท่ี่�  7

การวิจิัยัของ Salesforce นำำ�เสนอข้อ้มููลเชิงิลึึกเพื่่�อช่่วยให้ธุุ้รกิิจ
เปล่ี่�ยนวิธิีีการสร้า้งความสำำ�เร็จ็ของลููกค้าเรีียกดููรายงานทั้้�งหมดได้้ท่ี่� 
salesforce.com/research.

สิ่่�งท่ี่�คุณุจะพบใน
รายงานนี้้�

ผู้้�บริิโภค 15,015 ราย
จากทั่่�วโลกร่ว่มตอบแบบสำำ�รวจ

ผู้้�ซื้้�อทางธุุรกิิจ 1,570 ราย
จากทั่่�วโลกร่ว่มตอบแบบสำำ�รวจ

สำำ�หรับัรายงาน “สถานะของลููกค้าท่ี่�เชื่่�อมต่่อกัับ AI ฉบับัท่ี่� 7” ซึ่่�งเป็็นการ
ศึึกษาสถานะของลููกค้าท่ี่�เชื่่�อมต่่อฉบับัท่ี่� 7 ของ Salesforce เราได้้
สำำ�รวจผู้้�บริโิภค 15,015 รายและผู้้�ซื้้�อทางธุุรกิิจ 1,570 รายทั่่�วโลกเพื่่�อ
ค้้นพบ:

		��� • 	การใช้ปั้ัญญาประดิิษฐ์ ์(AI) ท่ี่�เพิ่่�มขึ้้�นและพัฒันาขึ้้�น
	 รวมถึง AI การสร้า้งและตััวแทนอััตโนมัติัิ กำำ�ลังส่่งผลต่่อ
	 ความรู้้�สึ กึ ความคาดหวังั และพฤติิกรรมของลููกค้าอย่่างไร

		��� • 	สิ่่�งท่ี่�แบรนด์์ต่่างๆ ต้้องทำำ�เพื่่�อสร้า้งและรักัษาความไว้ว้างใจ
	 ของลููกค้าท่่ามกลางพลวัตัของตลาดท่ี่�เปล่ี่�ยนแปลงไป

เนื่่�องจากมีีการปััดเศษ ผลรวมเปอร์เ์ซ็น็ต์์บางรายการในรายงานฉบับันี้้�
จึงึไม่่เท่่ากัับ 100% การคำำ�นวณเปรีียบเทีียบทั้้�งหมดจะทำำ�จากตััวเลข
สุทุธิทิุกุประการ (ไม่่ใช่่ตััวเลขที่�ปััดเศษ)

ข้อ้มููลในรายงานนี้้�มาจากการสำำ�รวจแบบอำำ�พรางสองฝ่่ายที่�ดำำ�เนิิน
การตั้้�งแต่่วันัท่ี่� 26 กรกฎาคม 2024 จนถึึงวันัท่ี่� 10 สิงิหาคม 2024 
ผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจมาจาก 18 ประเทศจาก 6 ทวีีป ผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจ
ทั้้�งหมดเป็็นผู้้�ร่่ วมทดสอบบุุคคลท่ี่�สาม * สำำ�หรับัข้อ้มููลด้้านประชากร
เพิ่่�มเติิมในการสำำ�รวจโปรดดููหน้้า 24

ในรายงานฉบับันี้้� เราจะตรวจสอบผลการสำำ�รวจจากกลุ่่�มหลััก 
3 กลุ่่�ม:

ผู้้�บริิโภค
ผู้้�ที่�รายงานว่่าโต้้ตอบกัับบริษัิัทเมื่่�อซื้้�อของให้ต้นเอง

ผู้้�ซื้้�อระดัับองค์์กร
ผู้้�ที่�รายงานว่่าโต้้ตอบกัับบริษัิัทเมื่่�อซื้้�อในนามของนายจ้า้ง

ลูกูค้้า
ผู้้�บริโิภคและผู้้�ซื้้�อทางธุุรกิิจรวมกัน

ฝรัง่เศส

ญีปุ่น่

United States

บราซลิออสเตรเลีย แคนาดา

เดนมารก์†

เยอรมนี

นอรเ์วย†์ สเปน

ไอรแ์ลนด์

ฟนิแลนด์†

เนเธอรแ์ลนด์

สงิคโปร์

สวเีดน† สหราชอาณาจกัร

อินเดีย

อิตาลี

†ไอคอนธงกลุ่่�ม	 ตััวอย่่างเดี่่�ยว: Getty Images
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สรุุป
AI กำำ�ลังปรับัเปล่ี่�ยนทุกุแง่่มุมของ
ประสบการณ์์ลููกค้า ก่่อให้เ้กิิดทั้้�งความ
กระตืือรืือร้น้และความกังวล และเมื่่�อตััวแทน 
AI เริ่่�มได้้รับัความนิิยม การเปล่ี่�ยนแปลงดััง
กล่่าวถููกจะเร่่งความเร็ว็ขึ้้�น แม้ว้่่าผู้้�ซื้้�อทาง
ธุุรกิิจจะตอบรับัต่่อคุณุค่่าของ AI มากขึ้้�น 
แต่่ผู้้�บริโิภคกลับยังัคงลัังเล จุุดท่ี่�ติิดขัดั 
ได้้แก่่ ความแน่่ใจในการควบคุมุข้อ้มููลลููกค้า
และความระมัดัระวังัเก่ี่�ยวกัับบทบาทของ AI 
ในงานท่ี่�ซับัซ้อ้นมากขึ้้�น 

เพื่่�อสร้า้งความน่่าเชื่่�อถืือกัับ AI และได้้
รับัการสนัับสนุุนในวงกว้า้งมากขึ้้�นเมื่่�อมีี
การนำำ�ไปใช้ ้ลููกค้าจึงึต้้องการความโปร่่งใส 
การควบคุมุ และแนวทางท่ี่�ชัดัเจนท่ี่�รวม
มนุุษย์อ์ยู่่�ในนั้้�นด้้วย

การปรับัให้้เป็น็ส่ว่นตััวท่ี่�เพิ่่�มขึ้้�นพร้อ้มกัับข้อ้กัังวลด้านความเป็น็ส่ว่นตััวท่ี่�ทวีีความ
เข้ม้ข้น้มากขึ้้�น

การเปล่ี่�ยนแปลงทางเศรษฐกิิจและเทคโนโลยีีกำำ�ลังปรับัเปล่ี่�ยนความคาดหวังัของลููกค้า
เก่ี่�ยวกัับความเป็็นส่่วนตััว การปรับัให้เ้ป็็นส่่วนตััว และมููลค่่า โดยที่�แบรนด์์ต่่างๆ ทำำ�การ
ปฏิิบัติัิต่่อลููกค้าในฐานะบุุคคลได้้ดีีขึ้้�น แต่่ลููกค้าไม่่ได้้รู้้�สึ กึถึงการแลกเปล่ี่�ยนมููลค่่าท่ี่�ยุุติิธรรม
เสมอไปหลัังจากที่�ให้ข้้อ้มููลส่่วนบุุคคลแก่่แบรนด์์ ลูกูค้้า 73% รู้้�สึึกว่า่แบรนด์์ปฏิิบัตัิิต่่อ
ตนเองในฐานะบุุคคลพิิเศษ ซึ่่�งเพิ่่�มขึ้้�นจาก 39% ในปี ี2023 แต่่มีีเพีียง 49% เท่่านั้้�น
ท่ี่�รู้้�สึึกว่า่แบรนด์์ใช้ข้้อ้มููลของตนในแนวทางท่ี่�เป็น็ประโยชน์์

01

AI เพิ่่�มความเสี่่�ยงในการแสวงหาความน่่าเชื่่�อถืือ

ความคาดหวังัและพลวัตัของตลาดทำำ�ให้แ้บรนด์์ต่่างๆ จำำ�เป็็นต้้องได้้รับัและรักัษาความ
ไว้ว้างใจจากลููกค้า โดยมีีราคาท่ี่�ยุุติิธรรม คุณุภาพที่�สม่ำำ��เสมอ และการปกป้อ้งข้อ้มููลเป็็นสิ่่�ง
สำำ�คัญท่ี่�สุดุ อย่่างไรก็็ตาม ความไว้ว้างใจท่ี่�มีีต่่อบริษัิัทต่่างๆ กำำ�ลังลดลง การแข่่งขันั
เพื่่�อควบคุมุ AI อย่่างมีีความรับัผิดิชอบและสร้า้งความแตกต่่างให้กั้ับมููลค่่าผ่่านความไว้้
วางใจได้้เริ่่�มต้นขึ้้�นมีีลูกูค้้าเพีียง 42% เท่่านั้้�นท่ี่�ไว้ว้างใจให้้ธุุรกิิจต่่างๆ ใช้ ้AI อย่า่งมีี
จริิยธรรม ซึ่่�งลดลงจาก 58% ในปี ี2023

02

เส้น้ทางสู่่�อนาคตของตััวแทนท่ี่�ไว้ว้างใจได้้เกิิดขึ้้�นแล้้ว

เมื่่�อ AI พัฒันาขึ้้�น ความสะดวกสบายที่�มีีต่่อเทคโนโลยีี รวมถึงกรณีีการใช้ง้านอััตโนมัติัิ
อยู่่�บนจุุดเปล่ี่�ยนท่ี่�สำำ�คัญ แม้ว้่่าผู้้�ซื้้�อทางธุุรกิิจจะเปิิดใจในการร่่วมมืือกัับ AI เพื่่�อ
ประสิทิธิภิาพมากกว่่าผู้้�บริโิภค แต่่โดยทั่่�วไปแล้้ว ทั้้�งสองกลุ่่�มมักัต้องการผู้้�เชี่่�ยวชาญท่ี่�
เป็็นมนุษย์ส์ำำ�หรับังานท่ี่�ซับัซ้อ้นและมีีความเสี่่�ยงสููง ทั้้�งนี้้�ความโปร่่งใสและการมีีส่่วนร่่วม
ของมนุุษย์ท่์ี่�ง่่ายดายมีีความสำำ�คัญอย่่างยิ่่�งต่่อการสร้า้งความไว้ว้างใจ โดยลูกูค้้า 72 
เปอร์เ์ซ็น็ต์์เชื่่�อว่า่การรู้้�ว่า่เมื่่�อใดท่ี่�ตนเองกำำ�ลังสื่่�อสารกัับตััวแทน AI เป็น็สิ่่�งสำำ�คัญ

03
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การปรับัให้้เป็น็
ส่ว่นตััวท่ี่�เพิ่่�มขึ้้�น
พร้อ้มกัับข้อ้กัังวล
ด้้านความเป็น็ส่ว่นตััว 
ท่ี่�ทวีีความเข้ม้ข้น้
มากขึ้้�น

01



ตััวเลืือก/คุณุภาพ
ผลิิตภััณฑ์์ท่ี่�มากขึ้้�น 24%

23%

30%

ประสบการณ์ก์ารบริกิาร
ลููกค้าท่ี่�ไม่่ดีี 43%

43%

41%

ความสะดวกสบาย 23%
23%

27%

คุณุภาพของผลิิตภััณฑ์์หรืือ
บริกิารไม่่สม่ำำ��เสมอ 40%

40%

39%

เหตุผุลสำำ�คัญท่ี่�ลููกค้าทดลองใช้แ้บรนด์์ใหม่่ในปีีท่ี่�แล้้ว

เหตุผุลสำำ�คัญท่ี่�ลููกค้าหยุุดซื้้�อสินิค้้าจากแบรนด์์ในปีีท่ี่�ผ่่านมา

ราคาคืือปััจจัยัดึึงดูดูหลััก หรืือสิ่่�งท่ี่�ทำำ�ลายข้อ้ตกลงกัับลูกูค้้า

ราคาสููง 65%
66%

53%

ทั้้�งหมด

ข้อ้เสนอท่ี่�ดีีกว่่า 45%
45%

44%

ทั้้�งหมด

ผู้้�บริิโภค

ผู้้�ซื้้�อระดัับองค์์กร
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Salesforce 2024 Holiday Forecast เผยว่่า
ผู้้�บริโิภคมีีหนี้้�สินิเพิ่่�มขึ้้�นและวางแผนท่ี่�จะซื้้�อของ
น้อ้ยลงในปีนีี้้� เมื่่�อรวมกับอััตราเงิินเฟ้อ้และปััจจัยั
อ่ื่�นๆ แล้้ว แสดงให้เ้ห็น็ว่่ามููลค่่าเป็น็ปััจจัยัสำำ�คัญท่ี่�
ขับัเคล่ื่�อนความภัักดีีของลููกค้า อย่่างไรก็็ตาม ปััจจัยั
เหล่่านี้้�ไม่่ได้เ้ป็็นเพีียงปััจจัยัเดีียวเท่่านั้้�น ลููกค้าจำำ�นวน
มากยังัคงให้ค้วามสำำ�คัญอย่่างมากต่่อการมีีส่่วนร่่วม
ท่ี่�ปรับัให้เ้ป็น็ส่่วนตััวและการบริกิารลููกค้าท่ี่�ยอดเยี่่�ยม 
ในความเป็น็จริงิ การบริกิารลููกค้าท่ี่�ไม่่ดีีเป็็นสาเหตุุ
ท่ี่�พบบ่่อยเป็น็อัันดับัสองท่ี่�ทำำ�ให้ลูู้กค้าเลิิกซื้้�อสินิค้้า
จากแบรนด์ใ์ดแบรนด์ห์นึ่่�ง กล่่าวอีีกนัยหนึ่่�ง แบรนด์์
ท่ี่�เน้น้ทำำ�ราคาให้จ้ับัต้้องได้โ้ดยไม่่สนใจประสบการณ์์
ท่ี่�ลููกค้าจะได้ร้ับั กำำ�ลังให้ค้วามสนใจกัับปััจจัยัเหล่่านี้้�
เพีียงบางส่่วนเท่่านั้้�น

ราคาท่ี่�จับัต้้องได้้
ไม่ใ่ช่ป่ัจัจัยัเดีียว
ท่ี่�ทำำ�ให้้เกิิด
ความภัักดีี

01

https://www.salesforce.com/news/stories/holiday-predictions-2024/


202420212020 2022 2023

65%

35%

56%

44%

61%

39%

27%

73%

คุณุเห็น็ด้้วยกับข้อ้ความใดมากกว่่ากััน ระหว่่าง “บริษัิัทส่่วนใหญ่่ปฏิิบัติัิต่่อฉัันเหมืือนเป็็นบุุคคลพิเิศษ” 
หรืือ “บริษัิัทส่่วนใหญ่่ปฏิิบัติัิต่่อฉัันเหมืือนเป็็นตััวเลข”

การปรับัให้้เป็น็ส่ว่นตััวได้้ถึึงจุุดเปล่ี่�ยนผ่่านแล้้ว

ตััวเลข

บุุคคลพิิเศษ

2024

2022
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ลููกค้าในปััจจุุบันัต้้องการการแลกเปล่ี่�ยนท่ี่�ยุุติิธรรม
ระหว่่างข้อ้มููลส่่วนตััวท่ี่�ตนเองแชร์แ์ละมููลค่่าท่ี่�
ตนเองได้้รับั การสร้า้งสมดุลุระหว่่างการปรับัให้้
เหมาะกัับแต่่ละบุุคคลและความเป็็นส่่วนตััวนั้้�นเป็็น
เรื่่�องละเอีียดอ่่อนเสมอมา แต่่ตอนนี้้�ความเสี่่�ยง
ดัังกล่่าวสููงขึ้้�น ในอีีกทางหนึ่่�ง เปอร์เ์ซ็น็ต์์ของลููกค้า
ท่ี่�รู้้�สึ กึว่่าได้้รับัการปฏิิบัติัิเหมืือนเป็็นบุุคคลพิเิศษ
พุ่่ �งสููงขึ้้�นจาก 39% ในปีี 2023 เป็็น 73% ใน
ปีี 2024 อย่่างไรก็็ตาม ลููกค้ายังัปกป้อ้งข้อ้มููลของ
ตนเองมากขึ้้�นและแสวงหาผลตอบแทนจากข้อ้มููล
ดัังกล่่าวมากขึ้้�น 

ลูกูค้้า 49% คิิดว่า่บริิษัทต่่างๆ ใช้้
ข้อ้มููลของตนเพื่่�อประโยชน์์ของลูกูค้้า 
ซึ่่�งลดลงจาก 60% ในปี ี2022

การปรับัให้้เหมาะกัับ 
แต่่ละบุุคคลสร้า้ง
ความประทัับใจ 
พร้อ้มกัับความ
ระมัดัระวังัในข้อ้มููล
ท่ี่�เพิ่่�มขึ้้�น

01

ในเวลาเดีียวกััน ความกัังวลด้านความเป็น็ส่ว่นตััวก็็เพิ่่�มมากขึ้้�น

ของลููกค้ามีีการปกป้อ้งข้อ้มููล
ส่่วนบุุคคลของตนเอง

เพิ่่�มมากขึ้้�น

71%

ลููกค้าท่ี่�รู้้�สึ กึว่่าบริษัิัทใช้ข้้อ้มููลของตน
ในลัักษณะท่ี่�เป็็นประโยชน์ต่่อตััวลููกค้าเอง

49%

60%
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AI ทำำ�ให้้การ
แสวงหาความ 
ไว้ว้างใจมีีเดิิมพันั 
ท่ี่�สูงูขึ้้�น

02



คุณุภาพของผลิิตภััณฑ์์/
บริกิารท่ี่�สม่ำำ��เสมอ 36%

36%

36%

ปกป้อ้งความเป็็นส่่วนตััว/
ข้อ้มููลของลููกค้า 35%

36%

32%

การดำำ�เนิินการสำำ�คัญท่ี่�แบรนด์์สามารถทำำ�ได้้เพื่่�อสร้า้งความไว้ว้างใจจากลููกค้า

การสร้า้งความไว้ว้างใจสำำ�หรับัผู้้�ซื้้�อทางธุุรกิิจและผู้้�บริิโภคนั้้�นมีีลักษณะเหมืือนกััน

ราคาท่ี่�ยุุติิธรรม/
มีีความคุ้้�มค่่า 54%

55%

44%

ทั้้�งหมด

ผู้้�บริิโภค

ผู้้�ซื้้�อระดัับองค์์กร

20242021 2022 2023

52%

48%

53%

47% 48%

52%

29%

71%

2020

คุณุเห็น็ด้้วยกับข้อ้ความใดมากกว่่ากััน ระหว่่าง “ฉัันไว้ว้างใจบริษัิัทมากขึ้้�นกว่่าปีีท่ี่�แล้้ว” หรืือ “ฉัันไว้ว้างใจ
บริษัิัทน้้อยลงกว่่าปีีท่ี่�แล้้ว”

ความไว้ว้างใจกำำ�ลังลดลง

ไว้ว้างใจน้้อยลง

ไว้ว้างใจมากขึ้้�น
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ความไว้ว้างใจท่ี่�มีีต่่อบริษัิัทต่่างๆ ลดลงอย่่างมาก
หลัังจากคงท่ี่�มาหลายปีี โดยสาเหตุสุ่่วนหนึ่่�ง
อาจเป็็นเพราะปััจจัยัต่่างๆ เช่่น ความตระหนัักรู้้�ที่ �
เพิ่่�มขึ้้�นเก่ี่�ยวกัับการใช้ง้านและการละเมิดิข้อ้มููล 
ความกังวลเก่ี่�ยวกัับความโปร่่งใส และผลกระทบ
จากภาวะเงิินเฟ้อ้ ความสงสัยัต่่อความโปร่่งใสและ
จริยิธรรมขององค์์กรท่ี่�เพิ่่�มมากขึ้้�น เป็็นการเรีียก
ร้อ้งให้แ้บรนด์์ต่่างๆ ทำำ�งานหนัักขึ้้�นเพื่่�อแสดงให้เ้ห็น็
ถึึงความมุ่่�งมั่่�นต่่อความยุุติิธรรม คุณุภาพ และการ
ปกป้อ้งข้อ้มููล เพื่่�อสร้า้งความไว้ว้างใจขึ้้�นใหม่่กับ
ลููกค้าท่ี่�รอบรู้้� และมีีความรอบคอบ

ลูกูค้้า 64% เชื่่�อว่า่บริิษัทไม่ค่ำำ�นึึงถึึง
ข้อ้มููลของลูกูค้้า

ในการสร้า้งความไว้ว้างใจ การกำำ�หนดราคาท่ี่�
ยุุติิธรรมถืือเป็็นข้อ้กัังวลอัันดัับต้้นๆ แต่่การรับั
ประกัันคุณุภาพการบริกิาร รวมถึงการปกป้อ้งความ
เป็็นส่่วนตััวและข้อ้มููลของลููกค้าก็็ถืือเป็็นการดำำ�เนิิน
การท่ี่�สำำ�คัญเช่่นกััน

การตรวจสอบ
สถานะความไว้้
วางใจของลูกูค้้า

02



20242020 2021 2022 2023

66%
72%

28%
35%

74%

37%

73%

ความไว้ว้างใจและจริิยธรรมเป็น็สิ่่�งสำำ�คัญท่ี่�สุดุ

เห็็นด้้วยอย่า่งยิ่่�งสุทุธิิ: เห็็นด้้วย

ของลููกค้าเชื่่�อว่่าความ
ก้้าวหน้้าของ AI ทำำ�ให้บ้ริษัิัท
ต่่างๆ ต้้องมีีความน่่าเชื่่�อถืือ

มากขึ้้�น

61%

ลูกูค้้าท่ี่�เห็็นด้้วยว่า่ตนเองมีีข้อ้กัังวล
เก่ี่�ยวกัับการใช้ง้านท่ี่�ผิิดจริิยธรรมมากขึ้้�น (2020–2024)

22%
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ขณะท่ี่�บริษัิัทต่่างๆ เปิิดรับัประโยชน์จากความ
ก้้าวหน้้าของ AI เช่่น ตััวแทน โดยลููกค้า 61% 
เน้้นย้ำำ��ว่่าสิ่่�งสำำ�คัญยิ่่�งขึ้้�นสำำ�หรับับริษัิัทต่่างๆ คืือ
ความไว้ว้างใจ แต่่ปัจจุุบันัมีีเพีียงไม่่ถึงครึ่่�งท่ี่�ไว้้
วางใจว่่าธุุรกิิจต่่างๆ ใช้ ้AI อย่่างมีีจริยิธรรม ช่่อง
ว่่างนี้้�เน้้นย้ำำ��ถึงโอกาสที่�สำำ�คัญสำำ�หรับับริษัิัทต่่างๆ 
ท่ี่�จะโดดเด่่นด้้วยการให้ค้วามสำำ�คัญกัับความโปร่่งใส 
ความยุุติิธรรม และแนวทางปฏิิบัติัิด้้าน AI 
ท่ี่�รับัผิดิชอบ 

ลูกูค้้า 42% เชื่่�อใจว่า่ธุุรกิิจต่่างๆ 
ใช้ ้AI อย่า่งมีีจริิยธรรม

ความกังวลเก่ี่�ยวกัับการใช้ ้AI อย่่างมีีจริยิธรรม
เพิ่่�มขึ้้�นอย่่างต่่อเนื่่�อง ควบคู่่�ไปกัับการเติิบโตของ
เทคโนโลยีีและการนำำ�มาใช้ ้นัับตั้้�งแต่่ปีี 2020 
เปอร์เ์ซ็น็ต์์ของลููกค้าท่ี่�เห็น็ด้้วยอย่่างยิ่่�งว่่าตนเอง
กัังวลเก่ี่�ยวกัับการใช้ง้าน AI ท่ี่�ผิดิจริยิธรรมเพิ่่�มขึ้้�น
อย่่างมีีนััยสำำ�คัญจาก 22% เป็็น 37% ซึ่่�งเผยให้้
เห็น็ถึึงความวิติกกังวลท่ี่�เพิ่่�มมากขึ้้�นเก่ี่�ยวกัับ
การใช้ง้าน AI ในทางท่ี่�ผิดิ 

ความก้้าวหน้า้ของ 
AI ทำำ�ให้้ความ
ไว้ว้างใจมีีความ
สำำ�คัญมากยิ่่�งขึ้้�น

02



35%

29%

22%

31%

28%

19%

ปััจจัยัที่�จะเพิ่่�มความไว้ว้างใจของลููกค้าท่ี่�มีีต่่อ AI

รากฐานของแนวทางปฏิิบัตัิิด้าน AI ท่ี่�มีีจริิยธรรมและเชื่่�อถืือได้้

ความโปร่่งใสเก่ี่�ยวกัับวิธิีีการใช้ง้าน Al

ผลลััพธ์ท่์ี่�แม่่นยำำ�สม่ำำ��เสมอ

มาตรฐานอุุตสาหกรรม

ผู้้�ใช้ค้วบคุมุการใช้ง้าน Al ได้้มากขึ้้�น

การกำำ�กับดููแลของรัฐับาล

การขอความคิดเห็น็จากลููกค้า

การตรวจสอบผลลััพธ์โ์ดยมนุุษย์์

การปกป้อ้งในตััว
ผลิิตภััณฑ์์ Al

การเข้า้ถึึงอััลกอริทึิึม/แหล่่งข้อ้มููล
พื้้�นฐานแบบสาธารณะ

ความสามารถในการอธิบิายผลลััพธ์์

การตรวจสอบจริยิธรรมของบุุคคลท่ี่�สาม

N/A — ฉัันจะไม่่ไว้ว้างใจ AI มากกว่่านี้้�

42%

30%

23%

32%

28%

17%
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ทั้้�งผู้้�ซื้้�อระดัับองค์์กรและผู้้�บริโิภคต่่างก็็เห็น็ด้้วยกับ
ภารกิิจหลัักในการสร้า้งความไว้ว้างใจด้้วย AI โดยที่�
ความโปร่่งใสเป็็นสิ่่�งสำำ�คัญท่ี่�สุดุ ผู้้�ใช้ม้ีีแนวโน้้มที่�จะ
เชื่่�อถืือผลลััพธ์ม์ากขึ้้�นเมื่่�อเข้า้ใจวิธิีีการใช้ง้าน AI 
และประโยชน์์ท่ี่� AI สามารถสร้า้งได้้  

มาตรการสร้า้งความไว้ว้างใจหลายๆ อย่่างนี้้�
เก่ี่�ยวข้อ้งกัับความร่่วมมืืออย่่างรอบคอบระหว่่าง
มนุุษย์กั์ับระบบ AI การดำำ�เนิินการอาจรวมถึงการ
ตรวจสอบและเพิ่่�มประสิทิธิภิาพผลลััพธ์ข์อง AI 
อย่่างต่่อเนื่่�อง เส้น้ทางท่ี่�ง่่ายสำำ�หรับัลููกค้าในการ
ติิดต่่อสื่่�อสารกัับมนุุษย์ ์และอนุุญาตให้ผู้้้�ใช้ร้ายงาน
ข้อ้ผิดิพลาดท่ี่�เกิิดจากระบบ AI

ลูกูค้้า 71% เชื่่�อว่า่เป็น็สิ่่�งสำำ�คัญท่ี่�
มนุุษย์จ์ะต้้องตรวจสอบผลลัพธ์ข์อง 
AI

ท่ี่�น่่าสนใจคืือ แม้ว้่่าภารกิิจสร้า้งความไว้ว้างใจ
บางอย่่างจะได้้รับัความนิิยมมากกว่่าภารกิิจอ่ื่�นๆ 
แต่่ผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจก็็ไม่่ได้้เลืือกภารกิิจใดภารกิิจ
หนึ่่�งมากเป็็นพิเิศษ ซึ่่�งเป็็นการเน้้นย้ำำ��ว่่าแนวทาง 
"ทั้้�งหมดข้า้งต้้น" เป็็นสิ่่�งจำำ�เป็็นในการบรรเทาความ
กัังวลของลููกค้า

วิิธีีท่ี่�บริิษัทต่่างๆใช้ ้AI 
อาจสร้า้งหรืือทำำ�ลาย
ความไว้ว้างใจก็็ได้้

02
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มุุมมองของผู้้�เชี่่�ยวชาญเก่ี่�ยวกัับ
จริิยธรรมใน AI
ข้อ้ควรพิิจารณาทางจริิยธรรมใดบ้า้งท่ี่�ควรคำำ�นึึงถึึง เมื่่�อออกแบบระบบ AI  
ท่ี่�สามารถตััดสิินใจหรืือดำำ�เนิินการได้้อย่า่งอิิสระ 

AI ตััวแทนนั้้�นมีีความเสี่่�ยง ซึ่่�งความเสี่่�ยงเหล่่านี้้�ไม่่ใช่่เรื่่�องใหม่่ แต่่เนื่่�องจาก AI เปล่ี่�ยนจากการสร้า้ง
เนื้้�อหาไปเป็็นการดำำ�เนิินการในนามของเรา การรับัประกัันว่่า AI มีีความน่่าเชื่่�อถืือจึงึมีีความสำำ�คัญมากกว่่า
ท่ี่�เคย เพื่่�อให้ค้วามไว้ว้างใจเป็็นสิ่่�งสำำ�คัญท่ี่�สุดุ Office of Ethical and Humane Use ของเราได้้พัฒันาชุุด 
หลัักการปััญญาประดิิษฐ์ท่์ี่�เชื่่�อถืือได้้ ซึ่่�งเราจะดำำ�เนิินการอััปเดตอย่่างต่่อเน่ื่�อง โดยล่่าสุดุคืือหลัักการสำำ�คัญ 
5 ประการในการพัฒันา AI การสร้า้งท่ี่�มีีความรับัผิดิชอบเพื่่�อเป็็นแนวทางในการพัฒันาและการใช้ง้าน AI 
อย่่างมีีความรับัผิดิชอบท่ี่� Salesforce

สำำ�หรับัการพัฒันาครั้้�งถััดไปของ AI ตััวแทน เราจะมุ่่�งเน้้นไปท่ี่�เครื่่�องมืือท่ี่�ช่่วยให้ผู้้้�คนสามารถตััดสินิใจใน
เรื่่�องท่ี่�มีีความเสี่่�ยงสููงสุดุและต้้องใช้ก้ารตััดสินิขั้้�นสููงสุดุ แล้้วมอบหมายส่่วนท่ี่�เหลืือให้ ้AI ทำำ�แทน เพื่่�อให้้
มีีความชัดัเจนมากขึ้้�น สิ่่�งนี้้�ไม่่ได้้หมายความว่่ามนุษย์จ์ะเข้า้ไปเก่ี่�ยวข้อ้งกัับวงจรผลลััพธ์ข์อง AI ทั้้�งหมดท่ี่�
จะไม่่ได้้ผลอีีกต่่อไป แต่่เราจะมุ่่�งเน้้นไปท่ี่�การออกแบบโดยเจตนาและการควบคุมุในระดัับระบบเพื่่�อช่่วยทั้้�ง
มนุุษย์แ์ละ AI ตััวอย่่างเช่่น การเพิ่่�มขีีดความสามารถให้ม้นุษย์ส์ามารถมองเห็น็ AI ของตนเองในมุุมกว้า้ง 
และช่่วยให้ ้AI ตััวแทนสามารถส่่งเรื่่�องต่่อไปให้กั้ับมนุุษย์ไ์ด้้เมื่่�อจำำ�เป็็น

คุณุคิิดว่า่เฟรมเวิิร์ก์หรืือแนวปฏิิบัตัิิทางจริิยธรรมใดท่ี่�จำำ�เป็น็ต่่อการพัฒันาและการใช้ง้าน AI 
ทั้้�งด้้านการสร้า้งและด้้านตััวแทนอย่า่งมีีความรับัผิิดชอบ

การสร้า้งความไว้ว้างใจต้้องใช้แ้นวทางท่ี่�ครอบคลุมุทั้้�งบริษัิัท เราขอแนะนำำ�ให้พ้ัฒันามาตรฐานการป้อ้งกััน
หรืือ “รููปแบบ” ท่ี่�ออกแบบมาเพื่่�อปรับัปรุงุความปลอดภััย ความแม่่นยำำ� และความไว้ว้างใจ พร้อ้มกับท่ี่�เพิ่่�ม
ขีีดความสามารถให้กั้ับผู้้�ใช้ท่้ี่�เป็น็มนุษุย์ ์สำำ�หรับัเรา นั่่�นหมายถึงการร่่วมมืือกัับทีีมผลิิตภััณฑ์์ วิศิวกรรม และการออกแบบ รวมถึงเพื่่�อนร่่วมงานฝ่่ายกฎหมาย 
ความปลอดภััย ความเป็น็ส่่วนตััว การวิจิัยั AI และการวิจิัยัและข้อ้มููลเชิงิลึึกของเรา เพื่่�อนำำ�รููปแบบความไว้ว้างใจมาใช้ ้ซึ่่�งจะช่่วยสร้า้งตััวแทน AI ท่ี่�เชื่่�อถืือได้ ้ชุุดรููป
แบบล่่าสุดุของเราได้ร้ับัการออกแบบมาโดยเฉพาะเพื่่�อให้แ้น่่ใจว่่าโซลููชันั AI ตััวแทนของเรา ซึ่่�งรวมถึงนวัตักรรมล่่าสุดุของเราอย่่าง Agentforce นั้้�นวางใจได้้ 
เชื่่�อถืือได้ ้และโปร่่งใส

Rob Katz
VP, Product Management,  
Responsible Tech & AI, Salesforce

https://www.salesforce.com/company/ethical-and-humane-use/
https://blog.salesforceairesearch.com/meet-salesforces-trusted-ai-principles/
https://www.salesforce.com/news/stories/generative-ai-guidelines/
https://www.salesforce.com/news/stories/generative-ai-guidelines/
https://www.salesforce.com/blog/trustworthy-ai-agent/
https://www.salesforce.com/news/stories/ai-trust-patterns/
https://www.salesforce.com/agentforce/


SALESFORCE 14สถานะของลููกค้้าท่ี่� เชื่่� อมต่่อกัับ  AI  ฉบัับท่ี่�  7

เส้น้ทางสู่่�อนาคต
ของตััวแทน
ได้้เกิิดขึ้้�นแล้้ว
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เมื่่�อใดท่ี่�ลููกค้าคาดหวังัให้ ้AI มีีความสามารถเทีียบเท่่ากัับมนุุษย์์

ลูกูค้้าจำำ�นวนมากมอง AGI เป็น็จุุดหมายปลายทาง

25%

24%

20%

14%

16%
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ลููกค้าพบว่่า AI กำำ�ลังก้้าวหน้้าอย่่างรวดเร็ว็ โดยผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจเกืือบครึ่่�งหนึ่่�งคาดหวังัว่่า AI จะสามารถเทีียบชั้้�นกัับความสามารถของมนุุษย์์
ในงานเก่ี่�ยวกัับความรู้้�ที่ �หลากหลายภายในทศวรรษหน้้า และเกืือบหนึ่่�งในสี่่�ภายในปีี 2029 ด้้วยการสนัับสนุุนท่ี่�ได้้รับัจากความสามารถปัจจุุบันัของ AI 
ในการดำำ�เนิินงานเก่ี่�ยวกัับองค์์ความรู้้� หลายๆ อย่่าง เช่่น การเรีียนรู้้�  การใช้เ้หตุผุลเชิงิตรรกะ และการตััดสินิใจ ในระดัับการเติิบโตที่�แตกต่่างกััน เช่่น
เดีียวกัับความก้าวหน้้าอย่่างรวดเร็ว็ในด้้านปััญญาประดิิษฐ์ท์ั่่�วไป (AGI) ซึ่่�งเป็็น AI ประเภทหนึ่่�งท่ี่�สามารถเรีียนรู้้� และนำำ�ความรู้้� ไปประยุุกต์ใช้กั้ับงาน
ต่่างๆ ในระดัับมนุษย์ห์รืือสููงกว่่านั้้�นได้้ เมื่่�อ AI มีีความซับัซ้อ้นมากขึ้้�น ศัักยภาพในการช่่วยเหลืือพนัักงานมนุุษย์ใ์นการทำำ�งานท่ี่�หลากหลายก็เพิ่่�มมากขึ้้�น

AI กำำ�ลังก้้าวหน้า้อย่า่งรวดเร็ว็

ภายใน 5 ปีีข้า้งหน้้า

ไม่่แน่่ใจ

มากกว่่า 10 ปีีจากนี้้�

ระหว่่าง 5 ถึึง 10 ปีีจากนี้้�

ไม่่คาดหวังั



ลููกค้าท่ี่�สะดวกใจกัับการใช้ง้าน AI ดัังต่่อไปนี้้�

ลููกค้าท่ี่�เห็น็ด้้วยกับข้อ้ความต่่อไปนี้้�

ผู้้�บริิโภคมีีข้อ้สงสัยัเก่ี่�ยวกัับผลกระทบและศัักยภาพของ AI มากขึ้้�น

เพื่่�อให้ต้อบสนองได้้เร็ว็ขึ้้�น

เพื่่�อแก้้ไขปัญหาของฉัันได้้เร็ว็ขึ้้�น

เพื่่�อทำำ�ความเข้า้ใจความต้องการของฉัันให้ด้ีีขึ้้�น

AI ยกระดัับ
ประสบการณ์์ของลููกค้า

เพื่่�อแสดงข้อ้มููลท่ี่�เก่ี่�ยวข้อ้งมากขึ้้�น

39%

40%

เพื่่�อปรับัปรุุงผลิิตภััณฑ์์ 50%

49%

47%

47%
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ลููกค้าครึ่่�งหนึ่่�งมีีความคาดหวังัมากขึ้้�นเก่ี่�ยวกัับ
ศัักยภาพของ AI ในการปรับัปรุงุคุณุภาพผลิิตภััณฑ์์ 
และส่่งมอบบริกิารท่ี่�รวดเร็ว็และมีีประสิทิธิภิาพมาก
ขึ้้�น โดยมองเห็น็คุณุค่่าจากในกระบวนการท่ี่�ราบรื่่�น
ขึ้้�นและมอบโซลููชันัท่ี่�รวดเร็ว็ยิ่่�งขึ้้�น เช่่น ประโยชน์ท่์ี่�
ลููกค้าจะได้ร้ับัจากการติิดต่่อกัับตััวแทนบริกิาร AI ท่ี่�
สามารถตอบคำำ�ถามและแก้้ไขปัญหาได้ทุ้กุวันัตลอด 
24 ชั่่�วโมง

แม้ว้่่าผู้้�คนจะชื่่�นชมในความสะดวกสบายและ
ประสิทิธิภิาพที่� AI มอบให้ไ้ด้ ้แต่่ยังัคงมีีความกังวล
อย่่างต่่อเนื่่�องเก่ี่�ยวกัับขอบเขตที่� AI ควรมีีส่่วนร่่วม
ในการทำำ�ความเข้า้ใจการตั้้�งค่่าและพฤติิกรรมส่่วน
บุุคคลของตน มีีเพีียง 39% เท่่านั้้�นท่ี่�รู้้�สึ กึสบายใจท่ี่�
แบรนด์ต์่่างๆ ใช้ ้AI เพื่่�อทำำ�ความเข้า้ใจความต้องการ
ของตนเอง สาเหตุนุ่่าจะมาจากความกังวลเก่ี่�ยวกัับ
การปกป้อ้งข้อ้มููลและความเป็น็ส่่วนตััว แต่่ก็อาจ
เป็น็การพููดถึึงความพึงึพอใจกัับระดับัการปรับัให้เ้ป็น็
ส่่วนตััวในปััจจุุบันัท่ี่�กล่่าวถึึงในบทท่ี่� 1 ด้ว้ยเช่่นกััน

กรณีีการใช้ง้าน AI 
ชั้้�นนำำ�มุ่่�งเน้น้ไปท่ี่�
โซลูชูันัท่ี่�ดีีขึ้้�นและ
เร็ว็ขึ้้�น

03



ตััวแทน AI อััตโนมัติัิ ซึ่่�งสามารถตอบคำำ�ถาม ดำำ�เนินิงาน และทำำ�หน้า้ท่ี่�แทนบุุคคลได้ ้กำำ�ลังพัฒันาอย่่างรวดเร็ว็ในแอปพลิเคชันัทางธุุรกิิจและส่่วนบุุคคล กรณีี
การใช้ง้านตััวแทนทั่่�วไป ได้แ้ก่่ ตััวแทนบริกิารตลอด 24 ชั่่�วโมงทุกุวันั ซึ่่�งตอบสนองต่่อการสอบถามทั่่�วไป ตััวแทนฝ่่ายขายที่�ติิดต่่อกัับผู้้�ที่�คาดว่่าจะเป็น็ลููกค้า
และนััดประชุุม รวมถึงผู้้�ช่่วยส่่วนบุุคคลท่ี่�สามารถช่่วยสรุปุข้อ้มููล สร้า้งเนื้้�อหา และให้ค้ำำ�แนะนำำ�แก่่ผู้้�ใช้ใ้นหมวดหมู่่�ต่่างๆ ได้้

ผู้้�ซื้้�อทางธุุรกิิจเกืือบครึ่่�งหนึ่่�งยินิดีีจะทำำ�งานร่่วมกับตััวแทนอััตโนมัติัิเพื่่�อประสิทิธิภิาพและการปรับัให้เ้ป็น็ส่่วนตััว แต่่มีีผู้้�บริโิภคเพีียงหนึ่่�งในสามเท่่านั้้�นท่ี่�รู้้�สึ กึ
เช่่นเดีียวกััน ความเปิดิกว้า้งมากขึ้้�นในการทำำ�งานกัับตััวแทน AI อาจเชื่่�อมโยงกัับการเปิดิเผยที่�มากขึ้้�นในการทำำ�งานกัับ AI โดยทั่่�วไป ปััจจุุบันั พนักังานทั่่�วโลก 
54% ไว้ว้างใจมนุษุย์แ์ละ AI ในการทำำ�งานร่่วมกันในงานส่่วนใหญ่่ ซึ่่�งเน้น้ย้ำำ��ถึงความสำำ�คัญของการท่ี่�ธุุรกิิจต่่างๆ จะต้้องนำำ� AI มาใช้ใ้นลัักษณะท่ี่�รอบคอบและ
มีีความรับัผิดิชอบ เพื่่�อสร้า้งความมั่่�นใจให้กั้ับผู้้�ใช้1้

จะสังัเกตเห็น็ได้ว้่่าผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจน้อ้ยกว่่าครึ่่�งเห็น็ด้ว้ยกับข้อ้ความดังักล่่าว สิ่่�งนี้้�เป็น็การเน้น้ย้ำำ��ถึงโอกาสที่�สำำ�คัญในการปรับัปรุงุ แบรนด์์ต่่างๆ สามารถคว้า้
โอกาสนี้้�ไว้ไ้ด้โ้ดยสร้า้งกรณีีการใช้ง้านท่ี่�มีีคุณุค่่าและเชื่่�อถืือได้ ้ซึ่่�งจะส่่งเสริมิให้ลูู้กค้าทดลองใช้เ้ทคโนโลยีีใหม่่

ธุุรกิิจต้้อนรับัและผู้้�บริิโภคตั้้�งคำำ�ถามเก่ี่�ยวกัับตััวแทน AI03
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ฉัันจะทำำ�งานกัับตััวแทน AI แทนคนเพื่่�อ
ให้บ้ริกิารได้ร้วดเร็ว็ยิ่่�งขึ้้�น

32%

30%

46%

ฉัันจะแชร์ข์้อ้มููลส่่วนบุุคคลของฉัันกัับ
ตััวแทน AI เพื่่�อให้ค้าดการณ์์ความ

ต้้องการของฉัันได้้ดีีขึ้้�น

26%

25%

42%

ลููกค้าท่ี่�เห็น็ด้้วยกับข้อ้ความต่่อไปนี้้�

ลูกูค้้าพิิจารณาตััวแทน AI

ฉัันจะทำำ�งานกัับตััวแทน Al แทนคนเพื่่�อ
หลีีกเล่ี่�ยงการพููดซ้ำำ��

35%

34%

47%

ทั้้�งหมด

ผู้้�บริิโภค

ผู้้�ซื้้�อระดัับองค์์กร

1 “การวิจิัยั AI อััตโนมัติัิ” Salesforce, มิถิุนุายน 2024

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


งานท่ี่�มีีความเสี่่�ยงต่ำำ�� เช่่น การนัดัหมายและการสร้า้งเนื้้�อหาท่ี่�ปรับัให้เ้ป็น็ส่่วนตััวมากขึ้้�นจะเป็น็กรณีีการใช้ง้านในช่่วงแรกๆ สำำ�หรับั AI เนื่่�องจากยังัไม่่ได้ร้ับัความ 
ไว้ว้างใจว่่าจะสามารถทดแทนแรงงานมนุษุย์ใ์นการทำำ�งานท่ี่�มีีความซับัซ้อ้นมากกว่่านั้้�นได้้ ในความเป็น็จริงิ ลููกค้าส่่วนใหญ่่รู้้�สึ กึไม่่สบายใจอย่่างมากที่� AI มาจัดัการ
งานท่ี่�ต้้องใช้ก้ารฝึึกอบรม ความเชี่่�ยวชาญ และสัญัชาตญาณของมนุษุย์ใ์นระดับัสููง เช่่น การให้ค้ำำ�แนะนำำ�ทางการเงิินหรืือสุขุภาพ 

งานวิจิัยัเพิ่่�มเติิมของ Salesforce1 ยืืนยันัสิ่่�งนี้้� โดยแสดงให้เ้ห็น็ว่่าผู้้�ใหญ่่ชาวอเมริกัิันส่่วนใหญ่่ไม่่สบายใจกัับ AI ในบทบาททางคลิินิกิ แต่่ยอมรับัการใช้ง้าน AI ใน
งานธุุรการ เช่่น การจัดัตารางเวลาและการประมวลผลประกัันภััย ด้ว้ยการลดเวลาของงานมืืออาชีีพประจำำ�วันั เมื่่�อ AI ช่่วยแบ่่งเบาภาระงานประจำำ�วันั มืืออาชีีพจึงึ
สามารถมุ่่�งเน้น้ไปท่ี่�งานเชิงิกลยุุทธ์แ์ละการโต้้ตอบโดยตรงกัับผู้้�ป่ว่ยหรืือลููกค้าได้้

สิ่่�งสำำ�คัญท่ี่�ต้้องทราบคืือตััวแทน AI เป็น็เทคโนโลยีีใหม่่ และลููกค้ายังัคงต้้องพิจิารณาสมดุลุท่ี่�เหมาะสมระหว่่างระบบอััตโนมัติัิและการโต้้ตอบกัับนุษุย์ ์กรณีีตััวอย่่าง: 
ลููกค้าหนึ่่�งในสามกล่่าวว่่าตััวแทน AI ในกรณีีการใช้ง้านต่่างๆ ไม่่ได้ส้่่งผลต่่อการตััดสินิใจ ทั้้�งนี้้� ความสบายใจท่ี่�จะเริ่่�มนำำ� AI มาใช้ง้านและปรับัใช้น้ั้้ �น ก็็มีีแนวโน้ม้ที่�จะ
เพิ่่�มขึ้้�นเมื่่�อบริษัิัทดำำ�เนินิการด้ว้ยนโยบายความไว้ว้างใจและนโยบายความรับัผิดิชอบ ระดับัความสะดวกสบายกับกรณีีการใช้ง้านท่ี่�หลากหลายก็มีีแนวโน้ม้ที่�จะเพิ่่�มขึ้้�น

ลูกูค้้าเลืือกช่ว่งทดลองใช้ง้านเพื่่�อให้้เกิิดความไว้ว้างใจในตััวแทน03

สบายใจ ไม่ส่บายใจเฉยๆ
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30%

38%

33%

ให้ค้ำำ�แนะนำำ�
ทางการเงิิน

40%

29%
31%

จัดักำำ�หนดการนััด
หมายให้ฉั้ัน

38%

25%

36%

สร้า้งโฆษณาและเนื้้�อหาท่ี่�
เป็็นส่่วนตััว/ 

มีีประโยชน์์มากยิ่่�งขึ้้�น

31% 31%

38%

ให้ค้ำำ�แนะนำำ�ด้้านอาชีีพ

26%

44%

30%

ให้ค้ำำ�แนะนำำ�
ทางการแพทย์์

26%

44%

31%

เลืือกซื้้�อให้ฉั้ัน

23%

50%

27%

ตอบกลับในนาม
ของฉััน

17%

58%

25%

ทำำ�การตััดสินิใจ
ทางการเงิิน

ในนามของฉััน

ระดัับความสบายใจท่ี่�จะให้ตั้ัวแทน AI ดำำ�เนิินงานต่่อไปนี้้�

ลูกูค้้าเลืือกช่ว่งทดลองใช้ง้านเพื่่�อให้้เกิิดความไว้ว้างใจใน AI

1 ภาพรวม Salesforce Pulse of the Patient, มีนีาคม 2024

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


72%

ลูกูค้้ากำำ�ลังชั่่�งใจเก่ี่�ยวกัับตััวแทน AI 
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ทั้้�งผู้้�ซื้้�อทางธุุรกิิจและผู้้�บริโิภคต่่างเห็น็พ้อ้งต้้องกัันโดย
พื้้�นฐานว่่าการรู้้�ว่่ าเมื่่�อใดตนกำำ�ลังสื่่�อสารกัับตััวแทน AI 
นั้้�นเป็น็สิ่่�งสำำ�คัญในการสร้า้งความไว้ว้างใจ 

ความโปร่่งใสนี้้�ควบคู่่�ไปกัับการรับัประกัันว่่าบุุคคลสามารถ
ก้้าวเข้า้มาดำำ�เนิินการได้ห้ากจำำ�เป็น็ และมีีความเข้า้ใจว่่า AI 
ทำำ�การตััดสินิใจอย่่างไร ถืือเป็น็กุญุแจสำำ�คัญ การทำำ�งาน
ร่่วมกันกัับมนุษุย์ช์่่วยลดความกังวลเก่ี่�ยวกัับข้อ้จำำ�กัดของ 
AI และเป็น็เสมืือนการมอบตาข่่ายนิริภััยสำำ�หรับัปััญหาท่ี่�
ซับัซ้อ้นหรืือละเอีียดอ่่อน นอกจากนี้้� ลููกค้ายังัต้้องการ
เข้า้ใจถึึงวิธิีีการสรุปุ ซึ่่�งจะช่่วยสร้า้งความเชื่่�อมั่่�นในวิธิีีการ
ทำำ�งานของระบบเหล่่านี้้�

ผลการวิจิัยัที่�สำำ�คัญของคณะกรรมาธิกิารยุุโรปแสดงให้้
เห็น็ว่่าการดำำ�เนินิการของ AI ท่ี่�โปร่่งใสสามารถลดความ
กัังวลของผู้้�ใช้แ้ละเพิ่่�มการยอมรับั ส่่งเสริมิการรับัรู้้�ถึ ง
ความน่่าเชื่่�อถืือและความยุุติิธรรม เมื่่�อ AI ก้้าวหน้า้ขึ้้�น 
การปรับัใช้จ้ึงึต้้องอาศััยการสร้า้งระบบท่ี่�โปร่่งใสและน่่า
เชื่่�อถืือ1

ผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจประมาณหนึ่่�งในสามระบุุว่่าตนเฉยๆ 
หรืือยังัไม่่ตััดสินิใจ เมื่่�อต้้องพิจิารณาถึึงความเป็น็ไปได้ท่้ี่�
จะใช้ตั้ัวแทน AI ภายใต้้แนวทางป้อ้งกัันท่ี่�กำำ�หนด ตััวแทน
อััตโนมัติัิเป็็นแนวคิิดใหม่่ที่�กำำ�ลังพัฒันา ซึ่่�งหลายคนยังัคง
ชั่่�งใจเก่ี่�ยวกัับเรื่่�องนี้้�อยู่่�

ความโปร่ง่ใสและความ
ร่ว่มมืือของมนุุษย์ค์ืือ
กุญุแจสำำ�คัญของ
ความไว้ว้างใจ

03

1 “แนวทางด้้านจริยิธรรมสำำ�หรับั AI ที่่�เชื่่�อถืือได้้” คณะกรรมาธิกิารยุโรป 
เมษายน 2019

ฉัันมีีแนวโน้้มที่�จะใช้ตั้ัวแทน AI มากขึ้้�น 
หากมีีเส้น้ทางการส่่งต่่อไปยังั

บุุคคลท่ี่�ชัดัเจน 46%
45%

56%

ฉัันมีีแนวโน้้มที่�จะใช้ตั้ัวแทน AI มากขึ้้�น 
หากมีีการอธิบิายตรรกะ/

กระบวนการคิิดอย่่างชัดัเจน 45%
44%

56%

ลููกค้าท่ี่�เห็น็ด้้วยกับข้อ้ความต่่อไปนี้้�

สิ่่�งสำำ�คัญคืือต้้องทราบว่่าฉัันกำำ�ลังสื่่�อสาร
กัับตััวแทน AI หรืือไม่่

73%

71%

ทั้้�งหมด

ผู้้�บริิโภค ผู้้�ซื้้�อระดัับองค์์กร

https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/library/ethics-guidelines-trustworthy-ai
https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/library/ethics-guidelines-trustworthy-ai
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มุุมมองของผู้้�เชี่่�ยวชาญเก่ี่�ยวกัับ AI ตััวแทน

คุณุคาดว่า่ตััวแทน AI จะมาเปล่ี่�ยนแปลงประสบการณ์ข์องทั้้�งลูกูค้้าและพนักังานในอีีกไม่ก่่ี่�ปีขี้า้งหน้้า
อย่า่งไรบ้า้ง

ในอีีกไม่่กี่�ปีขี้า้งหน้า้ การเปล่ี่�ยนแปลงท่ี่�สำำ�คัญท่ี่�สุดุคืือความสามารถของพนักังานในการปรับัให้เ้ป็น็ส่่วนตััวและ
ใช้ง้านตััวแทนในการจัดัการกัับงานบางอย่่างเพื่่�อช่่วยให้พ้นักังานมีีอิสระในการมุ่่�งเน้น้ไปท่ี่�กิิจกรรมที่�มีีมููลค่่า
สููงขึ้้�น สำำ�หรับัผู้้�บริโิภค การโต้้ตอบกัับแบรนด์ต์่่างๆ จะเริ่่�มรู้้�สึ กึราวกัับเวทมนตร์ ์คำำ�ถามต่่างๆ จะได้ร้ับัคำำ�ตอบ
ทัันทีี และความหงุุดหงิิดจากการดำำ�เนิินการตามแผนผังัการตััดสินิใจแบบเดิมิๆ จะกลายเป็น็อดีีต ประสบการณ์์
ท่ี่�ได้ร้ับัการปรับัปรุงุเหล่่านี้้�น่่าจะเริ่่�มต้นในภาคบริกิาร แต่่จะขยายไปยังัภาคส่่วนอ่ื่�นๆ อย่่างรวดเร็ว็เช่่นกััน

คุณุมองเห็็นอนาคตของตััวแทนไปในทิิศทางใด ความซับัซ้อ้นและความสามารถของตััวแทนจะพัฒันาต่่อ
ไปอย่า่งไร

ในอีีกไม่่กี่�ปีขี้า้งหน้า้ เราจะไม่่เพีียงแต่่ได้เ้ห็น็ตััวแทน AI สำำ�หรับัการบริกิารและการขายที่�ช่่วยให้พ้นักังานมีี
ประสิทิธิภิาพและประสิทิธิผิลมากขึ้้�นเท่่านั้้�น แต่่ยังัจะได้เ้ห็น็การเพิ่่�มขึ้้�นของผู้้�ช่่วย AI ส่่วนบุุคคลสำำ�หรับั
ผู้้�บริโิภคอีีกด้ว้ย มุุมมองท่ี่�น่่าสนใจจริงิๆ ก็็คืือปฏิิสัมัพันัธ์ร์ะหว่่างตััวแทนต่่างๆ เหล่่านี้้� เมื่่�อตััวแทนฝ่่ายขาย
หรืือฝ่่ายบริกิารติิดต่่อกัับตััวแทนส่่วนบุุคคลเพื่่�อดำำ�เนินิงาน ทั้้�งผู้้�บริโิภคและธุุรกิิจก็็จะได้้รับัประโยชน์ ์ลอง
จินิตนาการว่่าตััวแทนส่่วนบุุคคลกลายมาเป็น็พาร์ท์เนอร์ท่์ี่�สำำ�คัญสำำ�หรับัเราแต่่ละคน และช่่วยลดภาระข้อ้มููลและงานต่่างๆ ท่ี่�มากเกิินไปในชีีวิติประจำำ�วันัโดยการกรอง
ข้อ้มููลสำำ�คัญ สื่่�อสารในนามของเรา หรืือแม้แ้ต่่ดำำ�เนินิการในนามของเราเมื่่�อจำำ�เป็น็ ลองคิิดดููว่่าจะมีีประโยชน์เ์พีียงใด หากตััวแทน AI สามารถค้นหาและจองการ
เดินิทางหรืือการนัดัหมายทางการแพทย์ ์จัดัการการส่่งคืืนสินิค้้า และอ่ื่�นๆ อีีกมากมายให้กั้ับเราได้้

บริิษัทต่่างๆ จะเตรีียมพร้อ้มสำำ�หรับั AI ตััวแทนได้้อย่า่งไร

นอกเหนืือจากความจำำ�เป็น็ในการสร้า้งความไว้ว้างใจผ่่านระบบนิเิวศ AI ท่ี่�มีีความรับัผิดิชอบตามที่�ได้้มีีการพููดคุยุกันอย่่างละเอีียดในงานวิจิัยันี้้�แล้้ว การยกระดัับ
ทัักษะของพนักังานก็็เป็น็อีีกปัจจัยัสำำ�คัญ พนักังานจะต้้องได้ร้ับัทัักษะใหม่่  เพื่่�อฝึึกอบรมตััวแทนและขยายขีีดความสามารถของตััวแทนอย่่างมีีประสิทิธิภิาพ
การวิจิัยัของ Slack พบว่่าความเร่่งด่่วนของผู้้�นำำ�ในการนำำ� AI มาใช้เ้พิ่่�มขึ้้�น 7 เท่่านับัตั้้�งแต่่ต้นปี ีแต่่พนักังานมากกว่่าสองในสามยังัไม่่ได้ใ้ช้เ้ทคโนโลยีีนี้้�ในการทำำ�งาน 
สิ่่�งสำำ�คัญสำำ�หรับัพนักังานทุกุระดับัคืือการเริ่่�มทดลองใช้แ้ละได้ร้ับัประสบการณ์์จริงิ ผมขอแนะนำำ�ให้น้ายจ้า้งให้ค้วามสำำ�คัญกัับการฝึึกอบรมเพื่่�อช่่วยให้พ้นักังานเข้า้ใจ
เครื่่�องมืือเหล่่านี้้�และใช้ป้ระโยชน์จ์ากความสามารถของ AI เพื่่�อขจัดังานท่ี่�ยุ่่�งวุ่่ �นวาย ช่่วยให้พ้วกเขาสามารถมุ่่�งเน้น้ไปท่ี่�งานท่ี่�มีีมููลค่่าสููงกว่่าและความสัมัพันัธ์ร์ะหว่่าง
มนุษุย์ไ์ด้ ้ท่ี่� Salesforce เราจัดั วันัฝึึกอบรม AI ให้กั้ับพนักังานทั่่�วโลก โดยสนับัสนุนุให้พ้นักังานเรีียนรู้้�  ทัักษะ AI ใน Trailhead ซึ่่�งเป็น็แพลตฟอร์ม์การเรีียนรู้้�
ออนไลน์ฟ์รีีของเรา และสร้า้งช่่องทาง Slack เฉพาะสำำ�หรับัการแชร์ค์ำำ�แนะนำำ� แนวทางปฏิิบัติัิท่ี่�ดีีที่�สุดุ และอ่ื่�นๆ

Silvio Savarese
Chief Scientist & EVP, Salesforce

https://www.salesforce.com/news/stories/ai-personas-at-work/
https://www.salesforce.com/in/news/press-releases/2024/09/18/ai-training-opportunities/
https://www.salesforce.com/blog/learn-ai-skills-on-trailhead/
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คำำ�แนะนำำ�ท่ี่�สำำ�คัญ
สร้า้งความเชื่่�อมั่่�นให้้กัับรากฐานของคุณุ

1.	มองหาโซลููชันัท่ี่�เชื่่�อถืือได้้ซึ่่�งมีีแนวทางป้อ้งกัันรักัษาความปลอดภััยที่�แข็ง็แกร่่งเป็็นความสำำ�คัญอัันดัับแรก

2.	จัดัแนวกลยุุทธ์ ์AI และตััวแทนให้ส้อดคล้้องกัับค่่านิิยมขององค์์กร

3.	ตรวจสอบให้ม้ั่่�นใจได้้ว่่าโครงการ AI จะมีีความโปร่่งใส และให้ท้ั้้ �งพนักงานและลููกค้าสามารถควบคุมุได้้

4.	สร้า้งความชัดัเจนว่่าคุณุวางแผนท่ี่�จะใช้ข้้อ้มููลลููกค้าอย่่างไร และข้อ้มููลเหล่่านั้้�นได้้รับัการปกป้อ้งอย่่างไร

5.	ใช้ป้ระโยชน์์จากข้อ้มููลลููกค้าในลัักษณะท่ี่�เป็็นประโยชน์ร่่วมกัน เพื่่�อสร้า้งความไว้ว้างใจและเพิ่่�มการรับัรู้้�คุ ณุค่่า
ของลููกค้า 

ใช้เ้ครื่่�องมืืออย่า่ง Agentforce เพื่่�อการผสานรวม AI ท่ี่�ราบรื่่�น 

1.	ผสานรวม AI ท่ี่�ให้ค้วามรู้้�สึ กึถึงการทำำ�งานร่่วมกันและมีีมนุุษย์เ์ป็็นศููนย์ก์ลาง เพื่่�อปรับัปรุุงประสบการณ์์ของลููกค้า
และประสิทิธิผิลของทีีม

2.	การพัฒันา AI ภายในองค์์กรต้้องอาศััยทักษะเฉพาะทางและทรัพัยากรจำำ�นวนมากอย่่างต่่อเนื่่�อง Agentforce 
ช่่วยให้คุ้ณุสามารถทำำ�ทุกุสิ่่�งท่ี่�ธุุรกิิจของคุณุต้องการได้้ด้้วยการปรับัแต่่งตััวแทนท่ี่�สร้า้งไว้ล้่่วงหน้้าซึ่่�งได้้รับัการ
ฝึึกฝนด้้วยข้อ้มููล CRM ท่ี่�เชื่่�อถืือได้้เพื่่�อทำำ�ทุกุสิ่่�งท่ี่�ธุุรกิิจของคุณุต้องการ

3.	ให้ค้วามสำำ�คัญกัับ AI และกรณีีการใช้ง้านของตััวแทนท่ี่�สามารถแก้้ไขปัญหาสำำ�คัญของลููกค้าได้้โดยตรง เช่่น 
การปรับัปรุุงเวลาตอบสนอง การปรับัแต่่งการโต้้ตอบส่่วนบุุคคล หรืือการปรับัปรุุงกระบวนการท่ี่�ซับัซ้อ้น

มอบการฝึกึอบรมเก่ี่�ยวกัับเครื่่�องมืือและจริิยธรรมของ AI

1.	สื่่�อสารเหตุผุลเบื้้�องหลัังการนำำ� AI และตััวแทนมาใช้อ้ย่่างชัดัเจน เน้้นย้ำำ��ถึงประโยชน์์ท่ี่�มีีต่่อทั้้�งองค์์กร
และพนัักงาน เช่่น ประสิทิธิภิาพที่�เพิ่่�มขึ้้�น เวิริ์ก์โหลดท่ี่�ลดลง และการตััดสินิใจท่ี่�ดีีขึ้้�น

2.	จัดัให้ม้ีีการฝึึกอบรมและให้ค้วามรู้้� แก่่พนักงานเพื่่�อช่่วยเตรีียมพนัักงานให้ท้ำำ�งานกัับ AI ได้้อย่่างมั่่�นใจ
และมีีความรับัผิดิชอบ เช่่น การฝึึกแบบปฏิิบัติัิ การสัมัมนาผ่่านเว็บ็ และโมดููล e-learning

3.	ดำำ�เนิินการแก้้ไขข้อ้กัังวลท่ี่�อาจเกิิดขึ้้�นเก่ี่�ยวกัับความปลอดภััยของงาน ความเป็็นส่่วนตััว และผลกระทบ
ต่่องานในแต่่ละวันัอย่่างจริงิจังั เน้้นย้ำำ��ว่่า AI มีีไว้เ้พื่่�อเสริมิขีีดความสามารถของมนุุษย์ ์ไม่่ใช่่แทนท่ี่�
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เรีียนรู้้� เพิ่่�มเติิม >

เรีียนรู้้� เพิ่่�มเติิม > เรีียนรู้้� เพิ่่�มเติิม >

6 ขั้้�นตอนสู่่�การเตรีียมพร้อ้มสำำ�หรับั Gen AI  
CIO ของ Salesforce ได้้แชร์ ์6 ขั้้�นตอนสู่่�การเตรีียมพร้อ้มสำำ�หรับั 
Gen AI โดยสำำ�รวจว่่า Salesforce เตรีียมความพร้อ้มสำำ�หรับั Gen 
AI อย่่างไร

แนวโน้้มใน AI สำำ�หรับั CRM 
เรีียนรู้้�ว่่ า AI เปล่ี่�ยนแปลงองค์์กรอย่่างไร รวมถึงวิธิีีที่�ธุุรกิิจต่่างๆ 
สามารถใช้ป้ระโยชน์์จาก AI เพื่่�อให้ไ้ด้้รับัประโยชน์ในช่่วงเริ่่�มต้น

ค้้นพบตััวแทน Agentforce 
เรีียนรู้้� ใน Trailhead เริ่่�มต้นด้้วยการดูู Agentforce และตััวแทนอััตโนมัติัิ
อย่่างรวดเร็ว็ ก่่อนท่ี่�จะสร้า้งตััวแทนแรกของคุณุเอง

ต้้องการดูขู้อ้มููลเพิ่่�มหรืือไม่่

https://www.salesforce.com/plus/experience/exec_series:_the_ai_enterprise/series/executive_series:_the_ai_enterprise/episode/episode-s1e1
https://www.salesforce.com/form/pdf/trends-of-ai/
https://www.salesforce.com/agentforce/
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ภาคผนวก
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สำำ�รวจสถิิติิประชากร
ประเทศ

Australia .............................. N= 1,127, 7%
Brazil .................................... N= 1,107, 7%
Canada ................................ N= 1,104, 7%
Denmark ...............................  N= 288, 2%
Finland ...................................  N= 289, 2%
France .................................. N= 1,225, 7%
Germany .............................. N= 1,108, 7%
India ..................................... N= 1,148, 7%
Ireland .................................... N= 619, 4%
Italy ...................................... N= 1,228, 7%
Japan ................................... N= 1,125, 7%
Netherlands ........................ N= 1,103, 7%
Norway ..................................  N= 281, 2%
Singapore ............................ N= 1,103, 7%
Spain .................................... N= 1,127, 7%
Sweden .................................. N= 282,  2%
U.K. ......................................... N= 282, 7%
U.S. ....................................... N= 1,171, 7%

ประเภทลูกูค้้า

ผู้้�ซื้้�อทางธุุรกิิจ ......................... N= 1,570, 9%
ผู้้�บริโิภค ............................ N= 15,015, 91%

รุ่่�นอายุุ

Silent (1945 or earlier) ........ N= 290,  2%
Baby boomers (1946-1964) ......N= 3,979 
24%
Gen X (1965-1980) ..........N= 4,896, 30%
Millennials (1981-1996) ..N= 4,906, 30%
Gen Z (1997-2012) ..........N= 2,514, 15%

เพศ

ชาย ......................................N= 8,018, 48%
หญิิง ....................................N= 8,306, 50%
อ่ื่�นๆ .........................................  N= 261, 2%
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