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ช่่วงกลางปีี 2025 ในท่ี่� ประชุุมผู้้� บริิหาร
ระดัับสููงของ SCBX เราต้ั้� งคำำ �ถามหน่ึ่� ง 
ท่ี่� ทำำ � ให้้ห้้  องประชุุมเงีี ยบลง “ลูู กค้้ า 

มองเห็็นเราเป็็นองค์์กร AI-first เหมืือนท่ี่� เรามองตััว
เองหรืือเปล่า?” คำำ �ตอบท่ี่� จริิงใจและตรงไปตรงมา
ท่ี่� สุุดคือ เราไม่่รู้้�

หลัังจากสามปีีของการนำำ � Generative AI มาใช้้  
ในการดำำ �เนิินธุุรกิิจ สร้้ างกระบวนการทำำ �งานใหม่่ และ
เพ่ิ่� มประสิิทธิภาพภายในองค์์กร เราตระหนัักว่่า 
การเปลี่� ยนแปลงส่่วนใหญ่่ยัังคงไม่่ถูู กรัับรู้้� โดยคน 
ท่ี่� สำำ �คัญท่ี่� สุุด — ลูู กค้้ าของเรา

ช่่องว่่างในนวััตกรรม

คำำ �ถามนี้้� ทำำ �ให้้ เราต้้ องไปศึึกษางานวิิจััยระดัับโลก 
เก่ี่� ยวกัับการนำำ � AI มาใช้้  เราพบงานวิิจััยมากมาย 
พููดถึึ  งความพร้้ อมขององค์์กร (Organization 
Adoption) แนวโน้้ มเทคโนโลยีี  (Technology 
Trends) และกลยุุทธ์การใช้้ งานระดัับองค์์กร  
(Transformation Strategy) จากบริิษััทท่ี่� ปรึึ กษา
และบริิษััทเทคโนโลยีีชั้้ � นนำำ � แต่่เราพบงานวิิจััยน้้ อย 
มากท่ี่� ตอบคำำ �ถามพื้้� นฐานท่ี่� เราอยากรู้้�  “ผู้้� บริิโภค
ต้้ องการให้้  AI ทำำ �อะไรเพื่่� อพวกเขาจริิง ๆ กัันแน่่?”

Overview of 
Thai Consumer AI 
Adoption 2026
ผู้้� บริิโภคไทยต้้องการอะไรจากบริิการ
ทางการเงิินท่ี่� ขัับเคล่ื่� อนด้้วย AI
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ช่่องว่่างนี้้� เด่่นชััดมากสำำ �หรัับประเทศไทย ประเทศ 
ท่ี่� ผู้้� บริิโภคอยู่่� ในบริิบททางสัังคมท่ี่� หลากหลาย  
มีีรููป  แบบพฤติิกรรมเฉพาะ และมีี ระดัับความสามารถ
ในการใช้้ เทคโนโลยีี ท่ี่� ต่่างกััน ข้้ อมูู ลเชิิงลึึ กจากโลก
ตะวัันตกหรืือประเทศเอเชีี ยท่ี่� พััฒนาแล้้ วไม่่สามารถ
นำำ �มาใช้้ อธิิบายพฤติิกรรมของผู้้� บริิโภคชาวไทยได้้

การเดิินทางของเรา

ต้ั้� งแต่่กลางปีี 2025 เราเริ่่� มการวิิจััยอย่่างเป็็นระบบ 
ศึึกษารููป แบบการใช้้  AI จากผู้้� นำำ �ระดัับโลกในอุุตสาหกรรม
บริิการต่่าง ๆ เช่่น การเงิิน ค้้ าปลีี ก อีีค อมเมิิร์์ซ  
ท่่องเท่ี่� ยว แพลตฟอร์์ม และอื่่� น ๆ  เรามองเห็็นธีี มและ
รููป แบบการนำำ �เอา AI มาใช้้ งานท่ี่� คล้้ าย ๆ กััน จากนั้้� น
ทดสอบแนวคิิด (Concept Test) เหล่่านี้้� ผ่่าน 
การสนทนากลุ่่� ม (Focus Group) กัับผู้้� บริิโภคไทย 
ท่ี่� ครอบคลุมกลุ่่� มเป้้าหมายสำำ �คัญ ๆ

สิ่่� งท่ี่� ปรากฏขึ้้� นมาคืือ ปิิรามิิดส่ี่� ชั้้� น ท่ี่� กำำ �หนดบทบาท
ของ AI ในบริิการทางการเงิินสำำ �หรัับผู้้� บริิโภคไทย  
เป็็นแนวทางการสร้้ างนวััตกรรมและผลิตภัณฑ์์ 
ทางด้้ าน AI ท่ี่� องค์์กรต้้ องเข้้ าใจ และจััดลำำ �ดัับ 
อย่่างถูู กต้้ องเป็็นกลยุุทธ์จากนั้้� นเราศึึกษาขนาด 
ของกลุ่่� ม (Cluster) ต่่าง ๆ จากการค้้ นพบขั้้� นต้้ น  
ด้้ วยการวิิจััยเชิิงประจัักษ์์ (Empirical Research) 
กัับผู้้� บริิโภคทั่่� วประเทศกว่่า 1,000 คน

การค้้นพบท่ี่� น่่าต่ื่� นเต้้น

งานวิิจััยของเราเผยให้้ เห็็นว่่าความคาดหวัังของ 
ผู้้� บริิโภคไทยต่่อ AI ถูู กกำำ �หนดโดยสองปััจจััย
1. มุุมมองของพวกเขาต่่อการใช้้งาน AI ในชีีวิ ต
ประจำำ �วัน และ 2. ความสามารถในการใช้้เครื่� องมืื อ AI 
ทั้้� งสองปััจจััยนี้้� แตกต่่างกัันอย่่างมากในประชากรไทย 
ทำำ �ให้้ เรารู้้� จัักกลุ่่� มผู้้� บริิโภคถึึ งเจ็็ดกลุ่่� ม แต่่ละกลุ่่� ม 
มีีค วามคาดหวัังต่่อผลิตภัณฑ์์และบริิการท่ี่� ขัับเคลื่่� อน
ด้้ วย AI แตกต่่างกัันไป

ท่ี่� น่่าสนใจท่ี่� สุุด เรามองเห็็นปััญหาและความต้้ องการ
ของผู้้� บริิโภคท่ี่� แทบจะเป็็นไปไม่่ได้้  ท่ี่� จะแก้้ ไข หรืือ 
ตอบสนองผ่่านรููป แบบบริิการดั้้� งเดิิมท่ี่� ให้้ บริิการโดย
ม นุุ ษ ย์์  เ ห ล่่ า นี้้� คืื อ ปัั ญ ห า ท่ี่� ค ง อ ยู่่� ม า ห ล า ย ปีี  
รอคอยทางออกท่ี่� มีี เพีี ยง AI เท่่านั้้� นท่ี่� สามารถ 
ทำำ �ให้้ เกิิดประสบการณ์์ใหม่่เหล่่านั้้� นในระดัับกว้้ างได้้

โอกาสที่� รออยู่่�ข้ างหน้้า

เราเห็็นโอกาสมหาศาลสำำ �หรัับผลิตภัณฑ์์ บริิการ  
และนวััตกรรมท่ี่� จะมอบประสบการณ์์ท่ี่� ใหม่่กว่่า 
สะดวกกว่่า ตอบสนองต่่อความต้้ องการได้้ดีีดว่  า  
และปลอดภัยกว่่า แก่่ลูู กค้้ า เรายัังเห็็นบทบาทสำำ �คัญ
ของการทำำ �งานร่่วมกัันระหว่่างมนุุษย์์กัับ AI เพื่่� อให้้ค น
ท่ี่� ใกล้้ชิ ดลูู กค้้ ามากท่ี่� สุุด ได้้ส ามารถขัับเคลื่่� อน
นวััตกรรมด้้ วยมืือและจิินตนาการของพวกเขาเอง

งานวิิจััย 5 เดืือนของเราชิ้้� นนี้้�  ไม่่ได้้ อวดอ้้ างว่่า 
จะมีี คำำ �ตอบให้้กั บทุุกคำำ �ถาม แต่่น่่าจะเป็็นจุุดเริ่่� มต้้ นท่ี่�
ดีีสำ ำ �หรัับบทสนทนาหรืือการค้้ นพบใหม่่ ๆ  เพื่่� อให้้ ธุุรกิิจ
ไทยสามารถหาคำำ �ตอบได้้ด้้  วยตััวเอง — บทสนทนา 
ท่ี่� ต้ั้� งอยู่่� บนพื้้� นฐานไม่่ใช่่ว่่า AI ทำำ �อะไรได้้  แต่่คืือสิ่่� ง 
ท่ี่� ผู้้� บริิโภคไทยต้้ องการให้้  AI ทำำ �อะไรเพื่่� อพวกเขา

เราหวัังว่่างานชิ้้� นนี้้�  จะเป็็นแนวทางปฏิบััติิสำำ �หรัับ
องค์์กรทั้้� งภาครัฐและเอกชน นัักวิิชาการ ผู้้� บริิโภค 
และสื่่� อมวลชนท่ี่� ต้้ องการใช้้ป ระโยชน์จาก AI  
อ ย่่ า ง รัั บ ผิิ ดช  อ บ ใ น แ น ว ท า ง ท่ี่� รัั บ ใ ช้้สั  ง ค ม 
อย่่างแท้้ จริิง และเสริมสร้้ างศัักยภาพทางการแข่่งขััน
ของประเทศ

ขอให้้เป็็นการเริ่่� มต้้นท่ี่� ดีีสำ ำ �หรัับทุุกคน
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จากความกลััวสู่� เพ่ื่� อนคู่่� ใจ
การปรัับตััวของผู้้� บริิโภคไทย
ในวัันท่ี่� เริ่่� มคุ้้� นชิินกัับปััญญาประดิิษฐ์์

02
รายงานฉบัับนี้้� ของ SCBX สำำ �รวจ 
ผู้้� บริิโภคไทย 1,004  คนทั่่� วประเทศ 
ค ร อ บ คลุ  ม ผู้้� บ ริิ โ ภ ค  อา ยุุ ร ะ ห ว่่า ง  
20 ถึึ ง 60 ปีี และเป็็นผู้้� ใช้้ บริิการธนาคาร

และผลิตภัณฑ์์ทางการเงิินส่่วนบุุคคลในช่่วงเดืือน 
สิิงหาคม ปีี 2025

โดยมีี  Ipsos บริิษััทวิจััยการตลาดระดัับโลก และ  
Vitamins บริิษััท Consulting & Research ชั้้� นนำำ �
ของไทย เป็็นหน่่วยงานในการดำำ �เนิินการวิิจััยในเชิิง
คุุณภาพและเชิิงปริมาณ

ข้้ อมูู ลถูู กรวมจากจัังหวััดเขตเมืืองทั่่� วประเทศ  
มีีสั ดส่วนผู้้� หญิิงต่่อผู้้� ชายเท่่า ๆ กััน กระจายอยู่่�  
ในกรุุงเทพฯ และปริมณฑล ภาคกลาง อีีส าน เหนืือ ใต้้  

ตามสััดส่วนประชากร โดยอ้้ างอิิงสำำ �มะโนประชากร 
ปีี 2025 เพื่่� อให้้ เรีี ยนรู้้� และเข้้ าใจพฤติิกรรม และ
ทััศนคติการใช้้ งาน AI จริิงของคนไทยทั่่� วประเทศ

จากงานวิิจััยชิ้้� นนี้้�  พบว่่า คนไทยร้้ อยละ 90 เข้้ าถึึ ง
บริิการทางการเงิิน  ในระบบแล้้ ว  โดยการใช้้
แอปพลิเคชัน Mobile Banking เป็็นช่่องทางหลััก, 
55% ใช้้ งานผ่่านตู้้� อิิเล็็กทรอนิิกส์์ต่่าง ๆ เช่่น ตู้้�  ATM, 
35% ใช้้ แอปไลน์์ของธนาคาร และเพีี ยง 29% เท่่านั้้� น
ท่ี่� ยัังใช้้ บริิการสาขาธนาคารเป็็นประจำำ � จากกลุ่่� ม 
สำำ � ร ว จ โด ย เฉ ล่ี่� ย  ถืื อ ผลิ  ตภั  ณ ฑ์์ ทา ง กา ร เงิิ น  
4.3 ผลิตภัณฑ์์ ต้ั้� งแต่่บััญชีี ออมทรัพย์ บััตรเครดิิต  
ไปจนถึึ งประกัันชีีวิ ตและกองทุุนรวม
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แต่่สิ่่� งท่ี่� น่่าสนใจคืือ คนส่่วนใหญ่่ยัังรู้้� สึึ กว่่า ‘การเงิิน
ยุ่่� งยาก’ และ ‘ต้้ องทำำ �เอง’ เช่่นการต้้ องเปรีี ยบเทีี ยบ 
สิินเชื่่� อเอง เช็็กโปรโมชั่่� นเอง และวางแผนการลงทุุน
เองทั้้� งหมด

พููดง่ าย ๆ คืือ คนไทยคุ้้� นเคยกัับเทคโนโลยีีดิ จิิทััล 
แบงก์์กิ้้� งแล้้ ว แต่่ยัังไม่่รู้้� สึึ กว่่าเทคโนโลยีี เข้้ าใจ 
พวกเขา

ช่่องว่่างนี้้� เองท่ี่� เปิิดทางให้้  AI เข้้ ามามีี บทบาทมากขึ้้� น
ในการให้้ บริิการ

AI ในชีีวิ ตประจำำ �วันของคนไทย 
จากคำำ �ที่� เคยไกลตััว สู่่�สิ่่ � งท่ี่� อยู่่�
ในทุุกโมเมนต์์ของชีีวิ ต

AI สำำ �หรัับคนไทยในปีี 2025 คืือความฉลาดท่ี่� แฝงตััวอยู่่�
ในมืือถืือ แอปพลิเคชัน และทุุกอุุปกรณ์์ท่ี่� เราใช้้

จากการสำำ �รวจพบว่่า กว่่า 90% ของคนไทยรู้้� จัักคำำ �ว่า 
AI และ 80% เคยใช้้ เครื่่� องมืือท่ี่� มีี  AI ทำำ �งานอยู่่� เบื้้� องหลััง 
แม้้ว่ าหลายคนจะไม่่รู้้� ตััว ตััวอย่่างได้้ แก่่

TikTok มีี  AI ช่่วยแนะนำำ �คลิปท่ี่� เราอยากดูู
Google มีี  AI หาข้้ อมูู ลท่ี่� ตรงกัับคำำ �ค้้ นหาของเรา
แอปธนาคาร ใช้้  AI ตรวจจัับธุุรกรรมผิิดปกติิ

ทั้้� งหมดนั้้� นคืือ AI ท่ี่� ทำำ �งานอยู่่� เบื้้� องหลัังแทนเรา

AI จึึ งเป็็นหน่ึ่� งในโครงสร้้ างพื้้� นฐานของประสบการณ์์
การใช้้ งานท่ี่� คนไทยคาดหวัังโดยอััตโนมััติิ เราคาดหวััง
ว่่าระบบจะเข้้ าใจเราโดยไม่่ต้้ องบอก และหาก 
ความเข้้ าใจนี้้�  ไม่่เป็็นตามท่ี่� คาด เราจะรู้้� สึึ กผิิดหวััง 
มากกว่่าประหลาดใจ เพราะเรามีีค วามคาดหวัังกัับ AI 
ในทุุก ๆ เรื่่� อง

รู้้�จั กแต่่ยัังไม่่เข้้าใจ กัับช่่องว่่าง
ระหว่่าง Awareness กัับ 
Understanding

แม้้ค นไทยจะคุ้้� นชื่่� อ AI มากขึ้้� น แต่่คนท่ี่� เข้้ าใจถึึ ง
การทำำ �งานจริิง ยัังมีี ไม่่ถึึ งหน่ึ่� งในห้้ า

16% 
ใช้้ งาน AI อย่่ างจริิงจััง

27% 
รู้้� จัักและเข้้ าใจดีี  สามารถอธิิบายให้้ คนอ่ื่� นได้้

46%
เข้้ าใจเพีี ยงผิิวเผิินว่่ าคืื ออะไรและทำำ �งานอย่่ างไร

สิ่่� งนี้้� สะท้้ อนปรากฏการณ์์ท่ี่�  เราเรีี ยกว่่า Invisible Usage

คนไทยใช้้  AI อยู่่�ต ลอดเวลา แต่่ยัังไม่่รู้้� ว่่ามัันคืือ AI 
ทว่าความเข้้ าใจในเรื่่� องนี้้� ต่ำำ � ไม่่ได้้ หมายถึึ งมีีทั ศนคติลบ 
ตรงกัันข้้ าม ผู้้� บริิโภคไทยส่่วนใหญ่่มีีมุ มมองเป็็นมิิตร
ต่่อเทคโนโลยีี  AI

79% 
เห็็นด้้วยว่่ ามนุุ ษย์์ควรเป็็นผู้้� ตรวจสอบผลลัพธ์์ของ AI

75%
เข้้ าใจว่่ าคุุ ณภาพของ AI ขึ้้� นอยู่่� กัับข้้ อมููลที่ � ใช้้ ฝึึก

73%
มองว่่ า AI คืื อผู้้� ช่่ วยมนุุ ษย์์ ไม่่ ได้้มาแทนมนุุ ษย์์

คนไทยไม่่กลััวท่ี่� จะใช้้  AI แต่่กลััวจะใช้้ งานในทางท่ี่� ผิิด 
พวกเขาไม่่ได้้ต้้  องการระบบท่ี่� สมบูู รณ์์แบบ แต่่ต้้ องการ
ระบบท่ี่� สามารถอธิิบายการทำำ �งาน และไว้้ ใจได้้
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ความรู้้�สึ กท่ี่� ซัับซ้้อน
ระหว่่างความต่ื่� นเต้้น
กัับความกัังวล

สำำ �หรัับคนไทย AI คืือสิ่่� งท่ี่� น่่าท่ึ่� งและควรระวััง
ในเวลาเดีี ยวกััน

74% 
ของผู้้� บริิโภคเช่ื่� อว่่ า AI ทำำ �ให้้ชีีวิ  ตพวกเขาง่่ ายขึ้้� น

71%
มองว่่า AI สร้้ างคุุณค่่าต่่อโลก

แต่่ขณะเดีี ยวกััน

66%
กลััวว่่ า AI อาจถูู กใช้้ผิ ดวัตถุุ ประสงค์์

55%
กัังวลเร่ื่� องข้้ อมููลส่่  วนบุุ คคล

48%
กัังวลผลลััพธ์ของ AI ท่ี่� มีี อคติ

ความกัังวลเหล่่านี้้� แยกได้้เป็็น 3 ประเภท

1.	Fear of Privacy 
กลััวข้้ อมููลส่่  วนบุุ คคลรั่่� วไหล หรืื อถูู กนำำ �ไปใช้้
ในทางท่ี่� ผิิด

2.	Fear of Bias 
กลััวว่่า AI จะถูู กฝึึกบนฐานข้้ อมูู ลท่ี่� ไม่่ยุุติิธรรม

3. Fear of Replacement
กลััวว่่ างานของตนจะถูู กแทนท่ี่� ด้้วย AI

แต่่สิ่่� งท่ี่� น่่าสนใจคืือความกลััวไม่่ได้้ ลดความสนใจต่่อเรื่่� อง 
AI ลงเลย คนไทยกว่่า 70% ยัังรู้้� สึึ กว่่า AI ทำำ �ให้้ต นเอง 
เก่่งขึ้้� น มีีป ระสิิทธิภาพมากขึ้้� น และอยากเรีี ยนรู้้� เพ่ิ่� มเติิม 
ความสััมพัันธ์์ระหว่่างคนไทยกัับ AI จึึ งไม่่ใช่่รัักหรืือเกลีี ยด 
แต่่อยากเข้้ าใจเพื่่� อจะได้้ ไว้้ ใจ และใช้้ งานให้้ เกิิดผลลััพธ์ 
ท่ี่� ดีีขึ้้ � น

Passive AI Usage 
vs. Active AI Usage: สองระดัับ 
ของการอยู่่�ร่ วมกัับเทคโนโลยีี

จากงานวิิจััยชิ้้� นนี้้�  เราสามารถแบ่่งพฤติิกรรมการใช้้  AI 
ของคนไทย ออกเป็็น 2 ประเภท

Passive AI Usage:  การใช้้  AI โดยไม่่รู้้� ตััว 
เช่่น การดููฟี ดคอนเท้้ นต์์ หรืือเพลย์์ลิิสต์ท่ี่� ระบบจััดให้้
Active AI Usage: การใช้้ งานเครื่่� องมืือท่ี่� ระบุุชััดว่า 
เป็็น AI เช่่น ChatGPT, Gemini หรืือ Copilot

AI ท่ี่� คนไทยคุ้้� นเคยท่ี่� สุุดจึึ งมัักเป็็น ‘Passive AI Use’ ท่ี่� มีี  
AI ทำำ �งานอยู่่� เบื้้� องหลััง โดยผู้้� ใช้้ ไม่่ต้้ องตอบโต้้ โดยตรง

ส่่วน AI ท่ี่� ต้้ องสนทนาโต้้ต อบ หรืือ ‘Active AI Use’  
ยัังมีี ผู้้� ใช้้จำ ำ �นวนมากท่ี่� ยัังรู้้� สึึ กระแวงเมื่่� อใช้้  AI แบบท่ี่� ต้้ อง
โต้้ต อบ เช่่น Chatbot หรืือ Generative AI เพราะต้้ อง
สื่่� อสารกัับระบบท่ี่� มองไม่่เห็็นวิิธีีคิ ดเบื้้� องหลััง แต่่กลัับ 
มีีค วามสามารถในการสรุป ตีีค วาม หรืือแนะนำำ �บางอย่่าง
จากข้้ อมูู ลท่ี่� เราให้้  ระบบจึึ งดููทั้้ � งฉลาดและควบคุุมยากใน
เวลาเดีี ยวกััน ทำำ �ให้้ เกิิดความไม่่มั่่� นใจในผลลััพธ์, รู้้� สึึ ก
ควบคุุมไม่่เต็็มท่ี่�  และกัังวลว่่าจะได้้ คำำ �ตอบท่ี่� คลาดเคลื่่� อน
หรืือไม่่เหมาะสม
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คนไทยชอบใช้้ AI กัับงานง่่าย ๆ ท่ี่� เห็็นผลไว ใช้้ได้้จริง

ในกลุ่่� มผู้้� ใช้้ งาน Active AI Use ส่่วนใหญ่่ใช้้ เพื่่� องานพื้้� นฐาน หรืืองานท่ี่� ให้้ผ ลลััพธ์เร็็วและไม่่มีีค วามเส่ี่� ยง เช่่น

แปลภาษา 61%
สร้้ างรููป ภาพ 44%
ตรวจแกรมมาร์์ภาษาอัังกฤษหรืือแก้้ คำำ �ผิด 32%
เขีี ยนหรืือสรุปข้้ อความ 29%
วิิเคราะห์์ข้้ อมูู ลง่่าย ๆ ท่ี่� ไม่่ซัับซ้้ อน 28%
ช่่วยจััดพอร์์ตลงทุุน 20%

AI จึึ งถูู กมองว่่าเป็็นผู้้� ช่่วยงานมากกว่่าท่ี่� ปรึึ กษา และเป็็นสิ่่� งท่ี่� ต้้ องใช้้ งานง่่าย ไม่่ต้้ องอธิิบายเยอะ

คนไทยวัันนี้้� ยัังใช้้  AI เพราะ “ความสะดวก” มากกว่่า “ความเข้้ าใจ” ยัังไม่่ใช่่เครื่่� องมืือวิิเคราะห์์ในการช่่วยงานท่ี่� ซัับซ้้ อน 
แต่่คืือเครื่่� องมืือช่่วยลดความยุ่่� งยากในชีีวิ ตประจำำ �วัน

สิ่่� งท่ี่� คนไทยอยากให้้ AI ช่่วยในอนาคต

เมื่่� อถามถึึ งสิ่่� งท่ี่� อยากให้้  AI ช่่วยในอนาคต ผลลััพธ์ท่ี่� ออกมาแตกต่่างจากพฤติิกรรมการใช้้ งานในวัันนี้้� อย่่างเห็็นได้้ชั ด

อัันดัับความต้้องการในอนาคต
1.	วิ เคราะห์์ข้้ อมูู ลเชิิงลึึ ก 46%
2.	สร้้  างภาพหรืือวิิดีี โอ 44%
3.	สรุ ปข้้ อมูู ลทางการเงิิน 40%
4.	ติ ดตามแนวโน้้ มตลาด/ข่่าวเศรษฐกิิจ 39%
5.	 เปรีี ยบเทีี ยบผลิตภัณฑ์์ทางการเงิิน 36%
6.	 ช่่วยจััดพอร์์ตลงทุุน 32%

แปลว่่าผู้้� บริิโภคไทยเริ่่� มมองบทบาทของ AI เกิินกว่่าการช่่วยงานพื้้� นฐานไปสู่่� การเป็็นเครื่่� องมืือสนับสนุนการตััดสินใจ 
ในชีีวิ ตจริิง โดยเฉพาะในงานเชิิงซัับซ้้ อน มีี แนวโน้้ มกระจุุกตััวในกลุ่่� มผู้้� ใช้้ งานรายได้้ สููง ขณะเดีี ยวกััน ความต้้ องการใช้้  
AI ในงานด้้ านคอนเทนต์์ การเรีี ยนรู้้� และการจััดการชีีวิ ตประจำำ �วัน ยัังคงพบได้้ กว้้ างในกลุ่่� มผู้้� ใช้้ งานทั่่� วไป
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กลุ่่� มผู้้� ใช้้  AI อย่่างรู้้� ตััว มีีสั ดส่วนสููงมากถึึ ง 80% ซ่ึ่� งถืือเป็็นเรื่่� องท่ี่� ดีี ในการปรับตััวใช้้ เทคโนโนโลยีี ของคนไทย  
ในขณะผู้้� ท่ี่� ปฏิเสธการใช้้  AI และมีีมุ มมองเชิิงลบ มีีจำ ำ �นวนท่ี่� น้้ อยมาก

9 ประเภทผู้้� ใช้้งาน AI ในไทย

มุุมมองเชิิงบวก 
/ ต่ื่� นเต้้นสนใจ AI

มุุมมองเชิิงลบ 
/ กัังวลต่่อ AI

ใช้้ AI อย่่างรู้้�ตั ว
ใช้้  AI เป็็นประจำำ �
ในงานท่ี่� ซัับซ้้ อน
หรืื อระดัับสูู ง

ใช้้  AI สำำ �หรัับงาน
พื้้� นฐานโดยเฉพาะ
เพ่ื่� อเพิ่่� มประสิิทธิิภาพ
หรืื อความรวดเร็็ว
ในการทำำ �งาน

ใช้้  AI เป็็นบางครั้้� ง 
— อาจใช้้ ในงานพื้้� นฐาน
หรืื อบางงานท่ี่� ซัับซ้้ อน

ใช้้  AI ทางอ้้ อม 
(เช่่ น AI ท่ี่� ฝัังอยู่่� ในแอป
หรืื อโปรแกรมโดยไม่่รู้ � ตััว)

ไม่่ ได้้ใช้้  AI เลย 
(ทั้้� งโดยตรงหรืื อโดยอ้้ อม)

ไม่่ใช้้ หรืื อใช้้โดยไม่่รู้้�ตั ว

Skeptical 
Practitioner 
34%

Silent Doubter
10%

Unaware Trialist
3%

Curious Speculator
0.2%

Smart Minimalist
36%

 Life Optimizer
8%

Pro-formance
5%

Accidental 
Adopter
4%

Digital Rejector 
0.1%
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ประเภทผู้้� ใช้้งาน AI ในไทย

รายงานชิ้้� นนี้้� แบ่่งผู้้� ใช้้  AI ในชีีวิ ตประจำำ �วันออกเป็็น 9 ประเภท โดยแบ่่งตาม

แกนแนวตั้้� ง (Vertical axis) ระดัับการใช้้ งาน AI (Level of AI Usage) 
โดยด้้ านบนคืือแนวโน้้ มการใช้้ งาน AI ท่ี่� มากขึ้้� นในชีีวิ ตประจำำ �วัน และรู้้� ว่่าตอนนี้้� กำำ �ลังใช้้  AI 
ส่่วนด้้ านล่่าง คืือแนวโน้้ มการใช้้  AI ท่ี่� น้้ อยลงมา หรืือไม่่รู้้� ตััวว่่ากำำ �ลังใช้้  AI
แกนนอน (Horizontal axis) หมายถึึ งทััศนคติต่่อ AI (Attitude towards AI) 
โดยฝั่่� งซ้้ าย คืือมุุมมองเชิิงลบ / กัังวลต่่อ AI และฝั่่� งขวา คืือ มุุมมองเชิิงบวก / ตื่่� นเต้้ นสนใจ AI

กลุ่่� มท่ี่�

1
ใช้้  AI เป็็นประจำำ � แต่่ยัังคงมีีค วามกัังวลหรืือไม่่มั่่� นใจในผลลััพธ์ท่ี่�  AI สร้้ างขึ้้� น 
(Negative, Concerned towards AI)
1. Skeptical Practitioner – เช่ื่� อแต่่ไม่่วางใจ : เปิิดรับ AI แต่่ยัังระแวงในบางแง่่มุุม 34%

กลุ่่� มท่ี่�

2
ใช้้  AI เป็็นประจำำ � และมีีทั ศนคติเชิิงบวก (Positive, Excited towards AI)
2. Pro-formance – นัักสร้างผลงานด้้วย AI : ใช้้  AI เป็็นเครื่่� องมืือสร้้ างผลลััพธ์และความสำำ �เร็็จ 5%
3. Life Optimizer – คนใช้้ AI ให้้ชีีวิ ตง่่ายขึ้้� น : ใช้้  AI เพื่่� อยกระดัับชีีวิ ตประจำำ �วันให้้ ไวขึ้้� น ฉลาดขึ้้� น 8%
4. Smart Minimalist – ฉลาดแบบพอดีี  ใช้้เท่่าท่ี่� จำำ �เป็็น : ไม่่คลั่่� ง AI แต่่ใช้้ เท่่าท่ี่� เห็็นประโยชน์จริิง 36%

กลุ่่� มท่ี่�

3
ใช้้  AI ทางอ้้ อมหรืือแทบไม่่ใช้้  และมีีทั ศนคติลบ (Negative, Concerned towards AI) 
5. Accidental Adopter – ใช้้แบบไม่่ได้้ตั้้� งใจ : ใช้้  AI โดยไม่่รู้้� เลยว่่ากำำ �ลังใช้้  4%
6. Digital Rejector – สายไม่่เอา AI : ปฏิเสธเทคโนโลยีี ใหม่่ ไม่่อยากให้้  AI เข้้ ามาแทนมนุุษย์์ 0.1%

กลุ่่� มท่ี่�

4
ใช้้  AI ทางอ้้ อมหรืือไม่่บ่่อย แต่่มีีทั ศนคติท่ี่� ดีี  ไม่่รู้้� สึึ กกัังวลในการใช้้ งาน 
(Positive, Excited towards AI)
7. Unaware Trialist – ใช้้โดยไม่่รู้้�ตั ว แต่่เริ่่� มค้้นหา : เริ่่� มอยากเข้้ าใจว่่า AI ทำำ �งานอย่่างไร 3%
8. Silent Doubter – สงสััยแต่่ไม่่พููด ออกมา : ใช้้  AI อยู่่� แต่่ยัังไม่่มั่่� นใจหรืือไม่่กล้้ ายอมรัับ 10%
9. Curious Speculator – กลุ่่� มท่ี่� จัับตาแต่่ยัังไม่่ลอง : ขอรอดููทิ ศทางก่่อนลงมืือ 0.2%

โดยสองกลุ่่� มใหญ่่ท่ี่� สุุดคือ Smart Minimalist (36%) และ Skeptical Practitioner (34%) คิิดเป็็นสััดส่วนราว 70% 
ของผู้้� บริิโภคชาวไทยทั้้� งหมด สะท้้ อนภาพให้้ เห็็นว่่า คนไทยส่่วนใหญ่่มีีปฏิ สััมพัันธ์์กัับ AI แล้้ ว แต่่ต่่างกัันท่ี่� ความเชื่่� อมั่่� น
และระดัับการใช้้ งานเท่่านั้้� น

สามผู้้� ใช้้งานตััวจริง ท่ี่� ช่่วยขับเคลื่� อน AI ในไทย
 
จากข้้ อมูู ลของประเภทผู้้� บริิโภคไทยในยุุค AI ข้้ างต้้ น เราจะพบว่่า สามกลุ่่� มผู้้� ใช้้ หลัักคืือแรงขัับเคลื่่� อนสำำ �คัญ  
ท่ี่� สะท้้ อนมุุมมองของผู้้� ใช้้  AI ไทย ได้้ แก่่ 1. Smart Minimalist 2. Life Optimizer และ 3. Pro-formance

สามกลุ่่� มมีีจำ ำ �นวนรวมกัันเกิินกว่่า ครึ่� งหน่ึ่� งของผู้้� บริิโภคชาวไทยทั้้� งหมด และเป็็นภาพสะท้้ อนความจริิงของการใช้้ งาน 
AI ในชีีวิ ตการทำำ �งานและการเงิินของคนไทยในวัันนี้้�
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1
Smart Minimalist 
ผู้้� ใช้้ AI แบบพอดีี  
เท่่าท่ี่� จำำ �เป็็น : ไม่่ คลั่่� ง AI  
แต่่ ใช้้ เท่่ าท่ี่� เห็็นประโยชน์จริิง

กลุ่่� มผู้้� ใช้้ งานท่ี่� มีีสั ดส่วนมากท่ี่� สุุด (ราว 36%) คืือ 
พนักงานออฟฟิิศและผู้้� บริิโภคทั่่� วไป ท่ี่� ใช้้  AI เพื่่� อ 
ความสะดวกในชีีวิ ตประจำำ �วัน เช่่น การแปลภาษา  
สรุปข้้ อความ หรืือค้้ นหาข้้ อมูู ลอย่่างรวดเร็็ว พวกเขา
มัักใช้้ เครื่่� องมืือฟรีี ท่ี่� ใช้้ง่ ายและไม่่ซัับซ้้ อน เช่่น 
ChatGPT Gemini หรืือ Canva

AI สำำ �หรัับกลุ่่� มนี้้� คืือ ตััวช่่วยเล็็ก ๆ  ท่ี่� ทำำ �ให้้ชีีวิ  ตง่ายขึ้้� น 
แต่่ยัังไม่่ถึึ งขั้้� นต้้ องพ่ึ่� งพาแบบขาดไม่่ได้้  พวกเขามีี
ความระมััดระวัังในเรื่่� องข้้ อมูู ลส่่วนตััว ความถูู กต้้ อง 
และความน่่าเชื่่� อถืือของระบบ จึึ งใช้้  AI อย่่างมีี
ขอบเขต และมัักตรวจสอบผลลััพธ์ซ้ำำ �ด้้ วยตนเอง

บริิบทในการใช้้ AI
ส่่วนใหญ่่ทำำ �งานในสายงานท่ี่� ไม่่มีีค วามซัับซ้้ อนและคาดเดา
ได้้ สููง (Routine) เช่่น งานธุุรการหรืือการประสานงาน 
ซ่ึ่� งไม่่ต้้ องการประสิิทธิภาพขั้้� นสููงมากนััก ชีีวิ ตประจำำ �วัน
จึึ งมีี  “แรงจูู งใจต่ำำ �ในการอััปเกรดเทคโนโลยีีต ลอดเวลา” 
เพราะรู้้� สึึ กว่่าระบบเดิิมก็็ทำำ �งานได้้ดีี  อยู่่� แล้้ ว

ความคาดหวัังต่่อ AI
พวกเขาต้้ องการให้้  AI “ทำำ �ให้้ชีีวิ  ตประจำำ �วันราบรื่่� น 
และปลอดภัยขึ้้� น” ต้้ องการประสบการณ์์ท่ี่�  ง่่าย  
มั่่� นใจ และไม่่ซัับซ้้ อน โดยเฉพาะด้้ านธุุรกรรมและ 
ความปลอดภัยของข้้ อมูู ล

Pain Point ในเร่ื่� องการเงิิน
กัังวลเรื่่� องความปลอดภัยของธุุรกรรมทางการเงิิน
เงื่่� อนไขทางการเงิินท่ี่� ไม่่ชััดเจน
ต้้ องเปรีี ยบเทีี ยบผลิตภัณฑ์์เอง

แนวทางตอบโจทย์์
ความเรีี ยบง่่ายและความมั่่� นใจต้้ องมาก่่อน เพราะ AI 
ท่ี่� ดีีสำ ำ � ห รัั บ ก ลุ่่� ม นี้้�  ต้้ อง ช่่ ว ย ใ ห้้พ  ว ก เ ข า มั่่� น ใจ 
โดยไม่่ต้้ องคิิดเยอะ และใช้้ งานสะดวกไม่่ซัับซ้้ อน

2
Life Optimizer  
คนใช้้ AI ให้้ชีีวิ ตง่่ายขึ้้� น :  
ใช้้  AI เพ่ื่� อยกระดัับชีีวิ ต
ประจำำ �วันให้้ ไวขึ้้� น ฉลาดขึ้้� น

กลุ่่� มนี้้� คิิดเป็็นราว 8% ของผู้้� บริิโภคไทย เป็็นกลุ่่� ม 
Early Adopters ท่ี่� คุ้้� นเคยกัับเทคโนโลยีี  และใช้้  AI 
อย่่างต่่อเนื่่� องในชีีวิ ตประจำำ �วัน โดยเฉพาะในงาน 
ท่ี่� ต้้ องการความรวดเร็็วและความแม่่นยำำ � เช่่น  
การเขีี ยนเนื้้� อหา จััดตาราง หรืือสรุปรายงาน พวกเขาใช้้  
AI เพื่่� อประหยััดเวลาและจััดการหลายสิ่่� งได้้พร้้  อมกััน

โดยมอง AI คืือ Productivity Partner ท่ี่� ช่่วยให้้
ทำำ �งานได้้ เร็็ว มีีป ระสิิทธิภาพในงาน และลดภาระ
ทางการคิิด พวกเขามีีค วามมั่่� นใจในการทดลอง
เครื่่� องมืือใหม่่ พร้้ อมจ่่ายเงิินสำำ �หรัับฟีีเจอร์์ท่ี่� มีี
ประโยชน์จริิง

บริิบทในการใช้้ AI
มัักเป็็นคนทำำ �งานสายจััดการข้้ อมูู ลหรืือสื่่� อสาร ท่ี่� ต้้ อง
ใช้้ งานหลายด้้ านพร้้ อมกััน ชีีวิ ตเต็็มไปด้้ วยข้้ อมูู ล 
ท่ี่� ต้้ องคััดกรองและจััดระบบ พวกเขาจึึ งมอง AI  
เป็็นเครื่่� องมืือช่่วยจััดระเบีี ยบและช่่วยให้้ การตััดสินใจ 
เร็็วขึ้้� น

ความคาดหวัังต่่อ AI
ต้้ องการ AI ท่ี่� เชื่่� อมต่่อเรื่่� องต่่าง ๆ ของชีีวิ ต 
อย่่างชาญฉลาด AI ควรเข้้ าใจพฤติิกรรมในบริิบท 
ต่่าง ๆ และเชื่่� อมระหว่่างชีีวิ ตส่วนตััวกัับการทำำ �งาน 
เช่่น เชื่่� อมข้้ อมูู ลสุุขภาพ ตารางงาน และการเงิินให้้ เป็็น 
ภาพเดีี ยวกััน

Pain Point ในเร่ื่� องการเงิิน
มองเห็็นข้้ อมูู ลการเงิินท่ี่� กระจััดกระจาย
ต้้ องเปรีี ยบเทีี ยบผลิตภัณฑ์์เอง
ขาดคำำ �แนะนำำ �ท่ี่� เหมาะกัับบริิบทของตััวเอง

แนวทางตอบโจทย์์
การผสานความเป็็นอััจฉริิยะและเครื่่� องมืือเฉพาะตััว 
และ AI ควรเป็็นผู้้� ช่่วยท่ี่� เข้้ าใจบริิบทในชีีวิ ตของ 
แต่่ละคน เพื่่� อให้้ คำำ �แนะนำำ �ท่ี่� ถูู กเวลาและมีีป ระโยชน์จริิง

1 2
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3
Pro-formance 
นัักสร้างผลงานด้้วย AI: 
ใช้้  AI เป็็นเคร่ื่� องมืื อ
สร้้ างผลลัพธ์์และความสำำ �เร็็จ

แม้้ เป็็นกลุ่่� มเล็็ก ๆ (ราว 5%) แต่่มีีอิ ทธิพลสููงสุุด 
ในแง่่ของการพััฒนาเทคโนโลยีี และการใช้้ งานเชิิงลึึ ก 
พวกเขาคืือ มืืออาชีีพ ในสายเทคโนโลยีี  การเงิิน หรืือ
วางแผนกลยุุทธ์ทางธุุรกิิจ ท่ี่� ใช้้  AI เพื่่� อเพ่ิ่� มศัักยภาพ
ในอาชีีพ  และยกระดัับคุุณภาพของการตััดสินใจ

โดยมอง AI เป็็น “คู่่�คิ ดเชิิงกลยุุทธ์” (Thought  
Partner) ท่ี่� ช่่วยสร้้ างไอเดีี ย วิิเคราะห์์ข้้ อมูู ล และ
วางแผนระยะยาว พวกเขามีีทั กษะการใช้้ งานสููง  
ชอบทดลอง และไม่่กลััวความซัับซ้้ อน มอง AI  
เป็็นเทคโนโลยีี ท่ี่� เติิบโตไปพร้้ อมกัับตนเอง

บริิบทในการใช้้ AI
ส่่วนใหญ่่ทำำ �งานในสภาพแวดล้้ อมท่ี่� ต้้ องแข่่งขััน 
และมีี เดิิมพัันสููง ต้้ องการความแม่่นยำำ �และความเร็็ว 
เช่่น นัักวิิเคราะห์์ นัักลงทุุน หรืือผู้้� พััฒนาเทคโนโลยีี  
พวกเขาใช้้  AI  เพื่่� อเพ่ิ่� มผลลััพธ์และตััดสินใจ 
อย่่างรอบคอบขึ้้� น

ความคาดหวัังต่่อ AI
ต้้ องการ AI ท่ี่� สามารถทำำ �งานวิิเคราะห์์ คิิดเชิิงตรรกะ
ขั้้� นสููงเข้้ าใจบริิบทเชิิงลึึ ก ระบบท่ี่� เรีี ยนรู้้� วิิธีีคิ ด 
ของตนเอง และช่่วยตััดสินใจแทนได้้ อย่่างชาญฉลาด

Pain Point ในเร่ื่� องการเงิิน
ข้้ อมูู ลทางการเงิินกระจััดกระจาย
ต้้ องจััดการข้้ อมูู ลทางการเงิินของตััวเอง
ขาดระบบเตืือนหรืือคำำ �แนะนำำ �ท่ี่� ทัันท่่วงทีี

แนวทางตอบโจทย์์
คำำ �แนะนำำ �ตามจัังหวะเวลา และการแก้้ปั ญหาทัันท่่วงทีี  
สำำ �หรัับกลุ่่� มนี้้�  AI ท่ี่� ดีีต้้  องเป็็นมากกว่่าเครื่่� องมืือ  
ต้้ องเป็็นระบบท่ี่� เข้้ าใจจัังหวะการทำำ �งานท่ี่� เหมาะสม 
สามารถคาดการณ์์ความต้้ องการล่่วงหน้้ า และช่่วย
ขัับเคลื่่� อนการตััดสินใจได้้ อย่่างมั่่� นใจ

สามกลุ่่� มนี้้� สะท้้ อนพััฒนาการของผู้้� บริิโภคไทย 
ในยุุค AI จากผู้้� ใช้้ งานท่ี่� รอจัังหวะและทดลอง 
ในระดัับพื้้� นฐาน สู่่� ผู้้� ใช้้ ท่ี่� ผสาน AI เข้้ ากัับชีีวิ ต 
การทำำ �งานทุุกวััน จนถึึ งมืืออาชีีพ ท่ี่� มอง AI เป็็นพลัง
ในการยกระดัับศัักยภาพตัวเอง 

ทุุกกลุ่่� มต่่างมีีค วามต้้ องการท่ี่� แตกต่่างกััน บางคน
ต้้ องการการใช้้ งานท่ี่� ง่่ายและปลอดภัย, บางคน
ต้้ องการความฉลาดและยืืดหยุ่่� น, บางคนต้้ องการ 
การวิิเคราะห์์ และคำำ �แนะนำำ �ท่ี่� แม่่นยำำ �กว่่าเดิิม แต่่สิ่่� งท่ี่�
เหมืือนกัันคืือ ทุุกคนต้้ องการให้้  AI ทำำ �ให้้ชีีวิ  ตดีีขึ้้ � น 
และไว้้ ใจได้้

น่ี่� คืือข้้ อพิิสููจน์์ท่ี่� สะท้้ อนว่่า AI กำำ �ลังขยัับจาก
เทคโนโลยีี ไปสู่� การเป็็นผู้้� ช่่วยส่วนตััวและคู่่�คิ ด
เชิิงกลยุุทธ์์ของผู้้� บริิโภคไทย

3
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จากข้้อมูู ลสู่่� การออกแบบประสบการณ์์ AI สำำ �หรัับคนไทย

สิ่่� งท่ี่� ชััดมากจากงานวิิจััยครั้้� งนี้้�  คืือ “การใช้้ AI ของคนไทยไม่่ได้้ขัับเคลื่� อนด้้วยเทคโนโลยีี  แต่่ขัับเคลื่� อน 
ด้้วยความไว้้วางใจ” AI จะกลายเป็็นส่่วนหน่ึ่� งของชีีวิ ตได้้ จริิง ก็็ต่่อเมื่่� อผู้้� ใช้้รู้ � สึึ ก ปลอดภัย เข้้ าใจ และเห็็นคุุณค่่า 
ในสิ่่� งท่ี่�  AI ทำำ �เพื่่� อพวกเขา

องค์์กรไทยท่ี่� อยากเปลี่� ยนผ่่านสู่่� การเป็็น AI-first Organization ควรเริ่่� มจาก 3 มิิติิสำำ �คัญ

1.	 Trust Design – ออกแบบให้้ความไว้้วางใจเป็็นส่่วนหนึ่่� งของประสบการณ์์
ทุุกบริิการควรอธิิบายได้้ว่ าทำำ �ไมระบบถึึ งแนะนำำ �สิ่่� งนี้้�  ใช้้ข้้  อมูู ลอะไร และปกป้้องข้้ อมูู ลอย่่างไร
ความโปร่งใสต้้ องไม่่ใช่่ส่่วนเสริม แต่่เป็็นคุุณสมบััติิหลััก

2.	 Human Validation – ผสานความเป็็นมนุุษย์์กัับเทคโนโลยีี ให้้สมดุุลกััน
ผู้้� บริิโภคไทยยัังต้้ องการ “เสีี ยงสุุดท้้ ายจากมนุุษย์์” ไม่่ใช่่เพราะไม่่เชื่่� อในระบบ แต่่เพราะเชื่่� อ
ในการมีีส่ วนร่่วมของมนุุษย์์อยู่่� ในวงจร (Human-in-the-loop) จะได้้รั บการยอมรัับท่ี่� มากกว่่า

3.	 Meaningful Simplicity – จััดการความซัับซ้้อนให้้กลายเป็็นเร่ื่� องท่ี่� เข้้าใจง่าย
คนไทยไม่่กลััวเทคโนโลยีีซั บซ้้ อน แต่่กลััว ประสบการณ์์ท่ี่� มนุุษย์์เข้้ าไม่่ถึึ ง
การทำำ �ให้้ ระบบสื่่� อสารด้้ วยภาษามนุุษย์์ เข้้ าใจภาษาได้้ หลายสำำ �เนีี ยง หรืือเชื่่� อมต่่อบริิการต่่าง ๆ อย่่างราบรื่่� น 
คืืออาวุุธลับท่ี่� แท้้ จริิง

เมื่่� อไหร่่ก็็ตามท่ี่�  AI เข้้ าใจความกลััว ความหวััง และความคาดหวัังของผู้้� บริิโภคไทย AI จะไม่่ใช่่เครื่่� องมืือ แต่่จะกลายเป็็น
เพื่่� อนคู่่�คิ ดในชีีวิ ตประจำำ �วันได้้ จริิง สำำ �หรัับคนไทย เทคโนโลยีี ท่ี่� ดีี ท่ี่� สุุด อาจจะไม่่ใช่่สิ่่� งท่ี่� ฉลาดท่ี่� สุุด แต่่คืือสิ่่� งท่ี่�  
เข้้ าใจมนุุษย์์ท่ี่� สุุด
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แม้้ คำำ �ว่า AI ในเรื่่� องการเงิินจะฟัังดูู ไกลตััว
สำำ �หรัับหลายต่่อหลายคน แต่่ความจริิง
คืือ AI อยู่่� ในมืือถืือและแอปการเงิิน 

ของเรามานานแล้้ ว ต้ั้� งแต่่ระบบยืืนยัันตััวตน ไปจนถึึ ง
การตรวจจัับธุุรกรรมความเส่ี่� ยง เบื้้� องหลัังท่ี่� มอง 
ไม่่เห็็นนี้้� ช่่วยให้้ การทำำ �ธุุรกรรมอย่่างการ โอน-จ่่าย-
ออม-ลงทุุน ได้้ง่ ายและมั่่� นใจขึ้้� น 

แต่่พอถามถึึ ง  AI  ในชีีวิ ตทางการเงิินจริิง  ๆ  
ของผู้้� บริิโภค เรากลัับเห็็นความท้้ าทายในเรื่่� อง  
“ความปลอดภัย” (Security) และ “ความยุ่่� งยาก” 
(Inconvenience) กลายเป็็นสองความกัังวลด้้ าน 
การเงิิน (Financial Tensions) ท่ี่� ส่่งผลกระทบต่่อ
ประสบการณ์์การเงิินของคนไทยในวัันนี้้�  จากข้้ อมูู ล
งานวิิจััยของเรา ได้้ทำ ำ �ความเข้้ าใจสิ่่� งท่ี่� เกิิดขึ้้� นจริิง 
ในกลุ่่� มผู้้� บริิโภคไทยยุุค AI

เราค้้ นพบว่่า คนไทยใช้้ผลิ ตภัณฑ์์ทางการเงิินดิิจิิทััล
เป็็นเรื่่� องปกติิในชีีวิ ตประจำำ �วัน ผ่่านบััญชีี  เงิินออม 
ลงทุุน ขอสิินเชื่่� อ ด้้ วยแอปธนาคารหรืือ e-wallet 
งานวิิจััยชิ้้� นนี้้�  เลยต้ั้� งประเด็็นคำำ �ถามตรง ๆ ว่่า  
“อะไรคืือความ ‘กัังวล’ หรืือ ‘ปััญหา’ ในชีีวิ ตการเงิิน?” 
และ “AI จะสามารถเข้้ ามาช่่วยอะไรได้้บ้้  าง?”

ผู้้� บริิโภคไทยรู้้�จั ก AI 
แต่่การนำำ �มาใช้้งานทางการเงิิน 
“ยัังต่ำำ �กว่่าศัักยภาพ” 

ภาพรวมของการเริ่่� มนำำ �เทคโนโลยีี  AI มาใช้้ ในชีีวิ ต
ประจำำ �วัน (AI Adoption) จากงานวิิจััยชิ้้� นนี้้�  เราพบว่่า
คนไทยกว่่า 80% รู้้� จัักและมีีป ระสบการณ์์ใช้้ เครื่่� องมืือ 
AI อยู่่�บ้้  างแล้้ ว แต่่ “ความถ่ี่� ของการใช้้ งาน” ยัังต่ำำ �  
และ มีี เพีี ยง 16% เท่่านั้้� น ท่ี่� ใช้้ งาน AI ได้้ เต็็มศัักยภาพ 
งานทางด้้ านการเงิินยัังเป็็นหมวดท่ี่�  ใช้้  AI ต่ำำ �กว่่า

การเงิินยุุค AI ของไทย
ติิดอยู่่� ระหว่่ าง “ปลอดภัยไหม” 
กัับ “ทำำ �ไมต้้องยุ่่� งยาก”

03
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หมวดอื่่� น เช่่น งานแปล การสรุปเนื้้� อหา หรืือการค้้ นคว้้ าหาข้้ อมูู ล แม้้ จะเห็็นประโยชน์ของ AI แต่่ความกัังวลเรื่่� อง 
การใช้้ผิ ดวัตถุประสงค์์ และผลกระทบต่่อการจ้้ างงาน ทำำ �ให้้ ผู้้� บริิโภคส่วนใหญ่่ยัังต้้ องการการควบคุุมโดยมนุุษย์์ 
(Human Validation) และมอง AI เป็็น “ส่่วนเสริม” ไม่่ได้้ มา “ทดแทน” มนุุษย์์โดยสมบูู รณ์์

ในเชิิงโครงสร้้ างของผู้้� ใช้้  คนใช้้  AI เท่่าท่ี่� จำำ �เป็็น (Smart Minimalist) และ ผู้้� ใช้้ ท่ี่� เชื่่� อแต่่ไม่่วางใจ (Skeptical  
Practitioner) คิิดเป็็น ราว 70% ของผู้้� บริิโภคทั้้� งหมด ขณะท่ี่� กลุ่่� มท่ี่� ชำำ �นาญและใช้้ งานจริิงจััง เช่่น คนใช้้  AI ให้้ชีีวิ  ต
ง่่ายขึ้้� น (Life Optimizer) 8% และ นัักสร้้ างผลงานด้้ วย AI (Pro-formance) 5% เป็็นสััดส่วนรอง ๆ  ลงมา หมายความว่่า 
“กลุ่่� มผู้้� บริิโภคส่วนใหญ่่” (The Majority) ยัังต้้ องการทั้้� ง ความเชื่่� อมั่่� น และ ความสะดวก เพื่่� อขยัับสู่่� การนำำ � AI  
ไปใช้้ งานทางการเงิินท่ี่� ซัับซ้้ อนขึ้้� น

เข้้าใจ “ความกัังวลทางการเงิิน”
เราแบ่่งความกัังวลในการนำำ � AI ไปงานทางการเงิิน ตามลัักษณะผลิตภัณฑ์์ทางเงิิน 4 หมวด 
การใช้้จ่ ายเงิิน การออมเงิิน การขอสิินเชื่่� อ และ การลงทุุน รวม 13 ประเด็็น :

การใช้้จ่่ายเงิิน / Spending (4):
1) ความเส่ี่� ยงในการโอนเข้้ าบััญชีีต้้  องสงสััย/ธุุรกรรมท่ี่� ผิิดปกติิ
2) ต้้ องเช็็กโปรโมชััน/สิิทธิประโยชน์ด้้ วยตััวเองตลอดเวลา
3) ระบบการชำำ �ระเงิินไม่่เชื่่� อมกัับแอปไลฟ์์สไตล์อื่่� น ๆ  
4) มองไม่่เห็็นภาพรวมรายรัับ–รายจ่่ายของตััวเอง

การออมเงิิน / Savings (2):
5) กลััวบััญชีีถูู  กล่่อลวง เจาะระบบ ถูู กแฮ็็ก จนสููญ เสีี ยเงิินออม
6) ไม่่มีี เครื่่� องมืือ/คำำ �แนะนำำ �การออมเงิินท่ี่� ตอบโจทย์การวางแผนการเงิิน

การขอสิินเช่ื่� อ / Borrowing (3):
7) ต้้ องเปรีี ยบเทีี ยบสิินเชื่่� อ/รีี ไฟแนนซ์์ด้้ วยตััวเอง
8) ข้้ อเสนอสิินเชื่่� อมาผิิดเวลา ไม่่มีีค วามต้้ องการ
9) ไม่่มีี เครื่่� องมืือ/คำำ �แนะนำำ �ท่ี่� ฉลาดพอให้้ เลืือกข้้ อเสนอท่ี่� ดีี ท่ี่� สุุด

การลงทุุน / Investment (4):
10) ตััวเลืือกในการลงทุุนเยอะ ศััพท์เทคนิคสร้้ างความสัับสน
11) การวิิเคราะห์์ยัังไม่่มีีค วามแม่่นยำำ �ท่ี่� เพีี ยงพอในการแนะนำำ �ตัวเลืือก
12) ไม่่มีี เวลาติิดตามความเคลื่่� อนไหวของตลาด
13) ไม่่มีี เครื่่� องมืือหรืือคำำ �แนะนำำ �การลงทุุนท่ี่� เข้้ าใจเป้้าหมายการลงทุุน

เม่ื่� อจััดลำำ �ดับความกัังวลเร่ื่� องการเงิิน 5 อัันดัับแรก ได้้แก่่
อัันดัับ (1) การโอนไปยังบััญชีีต้้  องสงสััย ความเส่ี่� ยงทางธุุรกรรม 60%
อัันดัับ (2) กลััวบััญชีีถูู  กล่่อลวงจนเงิินออมสููญ หาย 59%
อัันดัับ (3) ต้้ องเทีี ยบสิินเชื่่� อ รีี ไฟแนนซ์์ เอง 57%
อัันดัับ (4) ต้้ องไล่่เช็็กโปรโมชัันบััตรเครดิิตเอง 55%
อัันดัับ (5) ตััวเลืือกในการลงทุุนมีี มาก/ไม่่เข้้ าใจศััพท์การลงทุุน 52%

ทั้้� งหมดนี้้� สะท้้ อนให้้ เห็็นถึึ งความกัังวลเรื่่� อง “ความปลอดภัย–ความยุ่่� งยาก” ในเรื่่� องการเงิินในกลุ่่� มผู้้� บริิโภค 
ชาวไทยอย่่างชััดเจน
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ประเด็็นความกัังวลในการใช้้ งานแอปทางการเงิิน มัักเก่ี่� ยวข้้ องกัับความปลอดภัยและการหลอกลวงทางออนไลน์์
ในขณะเดีี ยวกััน ความยุ่่� งยากในการเปรีี ยบเทีี ยบข้้ อเสนอด้้ วยตนเองหรืือการตรวจสอบโปรโมชั่่� น/สิินเชื่่� อ

ก็็สะท้้ อนให้้ เห็็น “โอกาส” ท่ี่�  AI สามารถเข้้ ามาช่่วยแก้้ ไขได้้  

ความกัังวลในการใช้้งานแอปทางการเงิิน

 การใช้้จ่่ายเงิิน (SPENDING)
ความเส่ี่� ยงในการโอนเข้้ าบััญชีี ต้้องสงสััย/ธุุร กรรมท่ี่� ผิิดปกติิ

ต้้องเช็็กโปรโมชััน/สิิทธิ์์� ประโยชน์
ด้้วยตััวเองตลอดเวลา

เคร่ื่� องมืื อการเงิินไม่่ เช่ื่� อมกัับแอปไลฟ์์สไตล์อ่ื่� นๆ
มองไม่่ เห็็นภาพรวมรายรัับ–รายจ่่ ายของตััวเอง

การออมเงิิน (SAVINGS)
กลััวบััญชีีถูู  กล่่ อลวง เจาะระบบ ถูู กแฮ็็ก จนสูู ญเสีี ยเงิินออม

ไม่่มีี  เคร่ื่� องมืื อ/คำำ �แนะนำำ �การออมเงิินท่ี่� เข้้ าใจความต้้องการ

การขอสิินเช่ื่� อ (BORROWING)
ต้้องเปรีี ยบเทีี ยบสิินเช่ื่� อ/รีี ไฟแนนซ์์ด้้วยตััวเอง

ข้้ อเสนอสิินเช่ื่� อมาผิิดเวลา ไม่่มีี  ความต้้องการ
ไม่่มีี  เคร่ื่� องมืื อ/คำำ �แนะนำำ �ที่� ฉลาดพอให้้ เลืื อกข้้ อเสนอท่ี่� ดีีที่ � สุุด

การลงทุุน (INVESTMENT)
ตััวเลืื อกเยอะ ใช้้ ศััพท์ยาก อึึดอัด/สัับสน

เคร่ื่� องมืื อปััจจุุบั นยัังไม่่ แม่่ นพอจะแนะนำำ �ตัวเลืื อก
ท่ี่� ให้้ผลต อบแทนคุ้้� มค่่ า

ไม่่มีี  เวลาตามตลาด พลาดโอกาสซื้้� อขายบ่่ อย
ไม่่มีี  เคร่ื่� องมืื อ/คำำ �แนะนำำ �การลงทุุ นท่ี่� ฉลาดพอ

28% 32% 60%

34% 21% 55%

29% 18% 47%
25% 17% 42%

29% 30% 59%

34% 23% 57%
28% 19% 47%
26% 18% 44%

30% 22% 52%

30% 17% 47%

28% 18% 46%
26% 17% 43%

26% 14% 40%

ค่่ าเฉล่ี่� ยหมวดนี้้�  

51%

ค่่ าเฉล่ี่� ยหมวดนี้้�  

47%

ค่่ าเฉล่ี่� ยหมวดนี้้�  

49%

ค่่ าเฉล่ี่� ยหมวดนี้้�  

50%

* ฐานข้้อมูู ล (Base): ผู้้� ตอบแบบสอบถามทั้้� งหมด n=1,004 (ตอบในระดัับ 1–5 โดย 1 หมายถึึ งไม่่เห็็นด้้ วยอย่่างมาก และ 5 หมายถึึ งเห็็นด้้ วยอย่่างมาก)

เห็็นด้้วย     เห็็นด้้วยมาก     เห็็นด้้วยทั้้� งหมด
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ไม่่ใช่่ทุุกคนเผชิิญปััญหาเดีียวกั น : 
รายได้้ อาชีี พ และ พฤติิกรรม
การใช้้งาน AI สร้างความกัังวล
ด้้านการเงิินต่่างกััน

หน่ึ่� งในข้้ อสัังเกตท่ี่� น่่าสนใจคืือความกัังวลด้้ าน 
การเงิินนั้้� นแตกต่่างตามสถานะรายได้้ และอาชีีพ

กลุ่่� มรายได้้สูู ง 
(รายได้้ต่่อเดืื อน 50,000 - 200,000 บาท) 
ปััญหาเรื่่� องการเสีี ยเวลากัับการจััดการเรื่่� องค่่าใช้้จ่ าย
และกู้้� ยืืมเงิินท่ี่� ยัังต้้ องทำำ �เองเป็็นส่่วนใหญ่่ รวมไปถึึ ง
เรื่่� องความปลอดภัยและข้้ อมูู ลท่ี่� มากเกิินไป ในหมวด
การใช้้จ่ ายและการลงทุุน

ส่่วนกลุ่่� มรายได้้ปานกลาง 
(รายได้้ต่่อเดืื อน 15,000 - 49,999 บาท) 
กัังวลเรื่่� องความปลอดภัยเป็็นหลััก โดยเฉพาะ 
การออมเงิิน เช่่น กลััวถูู กแฮ็็กหรืือสููญ เงิินออม  
โดยเฉพาะในฝั่่� งท่ี่� เป็็นพนักงานชั่่� วคราวหรืือว่่างงาน
จะมีีค วามกัังวลสููงกว่่า และ SME หรืือ ขายสิินค้้ า
ออนไลน์์ ต้้ องเหนื่่� อยกัับการเปรีี ยบเทีี ยบสิินเชื่่� อ และ
ความปลอดภัยของธุุรกรรมบ่่อยครั้้� งกว่่ากลุ่่� มอื่่� น
ถ้้ าเปลี่� ยนมุุมมองมาดููต ามระดัับทัักษะการใช้้ งาน AI 
จะพบความแตกต่่างท่ี่� น่่าสนใจไม่่แพ้้กั น

นัักสร้างผลงานด้้วย AI และคนใช้้ AI ให้้ชีีวิ ตง่่ายขึ้้� น
จะเจอความกัังวลแบบ “เชิิงคุุณภาพของคำำ �แนะนำำ �” 
หมายความว่่า “ไม่่มีี เครื่่� องมืือฉลาดพอท่ี่� จะช่่วยเลืือก
การลงทุุนท่ี่� เหมาะสม” ให้้ ได้้

ขณะท่ี่� ส่่วนท่ี่� เหลืือท่ี่� คิิดเป็็นกว่่า 87% ของผู้้� ใช้้ งาน AI 
ยัังคงติิดอยู่่�กั บความปลอดภัยและความซัับซ้้ อนของ
ข้้ อมูู ลอยู่่�  สะท้้ อนให้้ เห็็นว่่า ก่่อนจะขยัับไปสู่่� คำำ �แนะนำำ �
ขั้้� นสููง ผู้้� ใช้้ส่ วนใหญ่่ต้้ องการผู้้� ให้้ บริิการทางการเงิิน 
สร้้ างความเชื่่� อมั่่� นเรื่่� องความปลอดภัยเป็็นอัันดัับแรก

สรุปคือยิ่่� งมีีทั กษะการใช้้ งาน AI สููง ปััญหาจะเป็็นเรื่่� อง
ของคุุณภาพคำำ �แนะนำำ � ส่่วนผู้้� ใช้้ทั่่ � วไปและผู้้� ท่ี่� สงสััย 
ยัังติิดกับดัักปััญหา เรื่่� องข้้ อมูู ลและความเส่ี่� ยง 
ของการใช้้ งานเป็็นพื้้� นฐาน ซ่ึ่� งเป็็นตััวกำำ �หนดจุดเริ่่� ม
ต้้ นท่ี่� ต่่างกััน ในการออกแบบผลิตภัณฑ์์ในแต่่ละกลุ่่� ม 
ผู้้� บริิโภคได้้ เป็็นอย่่างดีี

 



กลุ่่� มกรุุ งเทพฯ และปริิมณฑล การศึกษาสูู ง 
(ปริิญญาตรีีขึ้้ � นไป), พนักงานออฟฟิศ, SME, 

ผู้้� ค้้ าขายออนไลน์

ใช้้ผลิ ตภัณฑ์์ทางการเงิินเฉล่ี่� ย 6–7 รายการ

ไม่่มีีลั  กษณะเฉพาะทางประชากร 
ถึึงประชากรทั่่� วไป

ใช้้ผลิ ตภัณฑ์์ทางการเงิินเฉล่ี่� ย 4–5 รายการ

อายุุ มากกว่่ า 40 ปีีขึ้้� นไป 
พบในกลุ่่� มต่่ างจัังหวััดหรืื อแรงงานอิิสระมากกว่่ า

ใช้้ผลิ ตภัณฑ์์ทางการเงิินเฉล่ี่� ย 2–3 รายการ

กลุ่่� มท่ี่� มีีวุุ  ฒิิการศึกษา
ขั้้� นพื้้� นฐาน พนักงานแรงงาน 

และรัับจ้้ างทั่่� วไป

ความกัังวลทางการเงิินและแนวทางการแก้้ไขท่ี่� ผู้้� บริิโภคต้องการ

Pro-
formance

ใช้้  AI บ่่ อยและซัับซ้้ อน ใช้้  AI บ่่ อย 
มุ่่� งเพิ่่� มประสิิทธิิภาพ 

ใช้้  AI เป็็นครั้้� งคราว 
มองแบบมีี เหตุุผล  

ผู้้� ใช้้ที่ � ระมััดระวััง
และสงสััย 

กลุ่่� มเริ่่� มสนใจ AI 
แต่่ยั งไม่่ ใช้้ จริิง 

ไม่่ เช่ื่� อถืื อ AI 
หรืื อหลีี กเล่ี่� ยง ใช้้ เทคโนโลยีี ไม่่ คล่่ อง 

Life
Optimizer

Smart
Minimalist

Skeptical
Practitioner

Unaware
Trialist

Accidental
Adopter

Silent
Doubter

5% 8% 36% 34% 3% 4% 10%

โอนเงิินไปยัังบััญชีีที่ � น่่ าสงสััย (ปััญหาความปลอดภัย)

รู้้� สึึก “สัับสน” กัับตััวเลืื อก คำำ �ศััพท์ หรืื อข้้ อมููลที่ � มากเกิินไป

ต้้องเปรีี ยบเทีี ยบ/
ตรวจสอบบััตรเครดิต

และโปรโมชัันเอง

สนใจเร่ื่� องการลงทุุ น
แต่่ยั งไม่่มีีทั  กษะ
ความรู้้� มากพอ

ลัักษณะ
ประชากร  

ปััญหา
การเงิินหลััก ต้้องเปรีี ยบเทีี ยบ/ตรวจสอบบััตรเครดิต

และโปรโมชัันเอง

ไม่่มีี  เคร่ื่� องมืื ออััจฉริิยะหรืื อคำำ �แนะนำำ �ที่� ช่่ วยเลืื อกการลงทุุ นได้้ถูู  กต้้อง

ลัักษณะ
การใช้้

กลุ่่� มผู้้� ใช้้ AI 
แบบรู้้�ตั ว ใช้้อย่่างน้้อยเดืื อนละ 1 ครั้้� ง (83%)

กลุ่่� มผู้้� ใช้้ AI 
แบบไม่่รู้้�ตั ว (17%)
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AI กัับการเงิินไทย : 
เม่ื่� อความไว้้ใจและความสะดวก
คืื อเง่ื่� อนไขสำำ �คัญ 

บทเรีี ยนของเรื่่� องนี้้� คืือ

1
การยอมรัับ AI มีี พอสมควร 
แต่่การใช้้ งานยัังเบาบาง คนไทยกว่่า 80% 
รู้้� จัักและเคยใช้้ เครื่่� องมืือ AI แล้้ ว ทว่าการ

ใช้้  “บ่่อยและลึึ ก” ยัังจำำ �กัดอยู่่�  มีี เพีี ยงราว 13% ท่ี่� ใช้้ ได้้
เต็็มศัักยภาพ ขณะท่ี่� กลุ่่� มใหญ่่ราว 70% ยัังเป็็นผู้้� ใช้้
งานทั่่� วไป ท่ี่� เน้้ นใช้้ เท่่าท่ี่� จำำ �เป็็นหรืือผู้้� ใช้้ เชื่่� อแต่่ไม่่ 
วางใจ กลุ่่� มท่ี่� พร้้ อมขยัับตััวเร็็วท่ี่� สุุดคือคนกรุุงเทพฯ–
ปริมณฑลในวััย 20–49 ปีี ซ่ึ่� งต้้ องการทั้้� งการสื่่� อสาร
ให้้ ใช้้ ประโยชน์ได้้ จริิง และการลดความเส่ี่� ยงด้้ าน 
ความปลอดภัยเพื่่� อคลายความกัังวล

2
ความกัังวลหลัักของผู้้� บริิโภค
ความปลอดภัย และ ความยุ่่� งยาก
“ความปลอดภัย” ผู้้� ใช้้กั งวลเรื่่� องนี้้� มาก

ท่ี่� สุุด โดยเฉพาะการโอนผิิดบัญชีี  หรืือธุุรกรรมท่ี่� มีี
ความเส่ี่� ยง และบััญชีีถูู  กล่่อลวงจนเงิินออมหาย  
ส่่วนด้้ าน ”ความยุ่่� งยาก” ผู้้� ใช้้ยั งต้้ องเปรีี ยบเทีี ยบสิิน
เชื่่� อ และโปรโมชัันบััตรเครดิิตเอง รวมถึึ งมีีข้้  อมูู ลการ
ลงทุุนท่ี่� มากเกิินไป เต็็มไปด้้ วยตััวเลืือก/ศััพท์การ
ลงทุุนท่ี่� ไม่่คุ้้� นเคย ผู้้� ใช้้  AI ท่ี่� ชำำ �นาญ เจออีี กปััญหาท่ี่�
สำำ �คัญคือ ยัังไม่่มีี เครื่่� องมืือท่ี่� ช่่วยคััดเลืือกสิินทรัพย์
เพื่่� อการลงทุุนท่ี่� เหมาะสมกัับเป้้าหมายของตััวเอง

เรื่่� องนี้้� แสดงให้้ เห็็นว่่าถ้้ าต้้ องการให้้  AI มาเป็็นส่่วนหน่ึ่� ง
ในชีีวิ ตประจำำ �วันของผู้้� ใช้้ งานผลิตภัณฑ์์ทางการเงิิน 
สิ่่� งท่ี่� ต้้ องปรับปรุงสองเรื่่� องคืือ ทำำ �ให้้มีีคว าม
ปลอดภัยจนผู้้� ใช้้งานคลายกังวล และ สะดวกจน
เกิิดการอยากใช้้ทุุกวััน เมื่่� อประตููส องบานนี้้� เปิิด 
ความถ่ี่� การใช้้ งานจะเพ่ิ่� มขึ้้� นเอง และตลาดจะพร้้ อม
สำำ �หรัับการใช้้ งานท่ี่� ซัับซ้้ อนเพ่ิ่� มขึ้้� น อย่่างเช่่น การขอ
คำำ �แนะนำำ �ทางการเงิินตามบริิบทส่วนบุุคคล ซ่ึ่� งเป็็น
ความต้้ องการท่ี่� กลุ่่� มผู้้� มีีทั กษะการใช้้ งาน AI ขั้้� นสููง
เรีี ยกร้้ องอยู่่� แล้้ ว

ในบทต่อไปเราจะมาทำำ �ความเข้้ าใจถึึ งเรื่่� องนี้้� ในเชิิงลึึ ก
มากขึ้้� นว่่า ทำำ �ไมความปลอดภัยคืือปััจจััยขั้้� นพื้้� นฐาน 
ท่ี่� ทำำ �ให้้ค นไทยเริ่่� ม “ใช้้ งาน” และ ความสะดวกสบายคืือ
เหตุุผลท่ี่� ให้้พ วกเขา “ใช้้ต่ อ” หากเราเข้้ าใจสอง 
เสาหลัักนี้้� แล้้ ว และพััฒนาเป็็นประสบการณ์์ท่ี่�  
ปลอดภัย–ราบรื่่� น–มีี เหตุุมีีผ ล จึึ งเป็็นแบรนด์์ท่ี่� ชนะใจ
ผู้้� บริิโภคชาวไทยในยุุคการเงิินท่ี่� จะขัับเคลื่่� อนด้้ วย AI 
อย่่างแท้้ จริิง

1

2
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ในบทท่ี่�  3 เราได้้ เห็็นความกัังวลในการใช้้
บริิการทางการเงิินของคนไทย ต้ั้� งแต่่
กลััวโอนเงิินผิิดบัญชีี  กลััวถูู กแฮ็็กข้้ อมูู ล

ส่่วนบุุคคล ไปจนถึึ งความวุ่่� นวายในการเปรีี ยบเทีี ยบ
โปรโมชัันบััตรเครดิิตและสิินเชื่่� อด้้ วยตััวเอง ในบทนี้้�
เราได้้ค้้  นพบแนวทางการพาผู้้� บริิโภคหลุุดออกจาก 
จุุดนั้้� น ผ่่านพีี ระมิิดแห่่งประสบการณ์์การใช้้ งาน AI  
4 ระดัับ ได้้ แก่่ :

Confidence Through Trust 
มั่่� นใจเพราะไว้้ ใจ สร้้ างความมั่่� นใจให้้ค นได้้ ลองใช้้
Effortless Experience 
เหนื่่� อยน้้ อยแต่่ได้้ มาก กระตุ้้� นให้้ อยากใช้้ซ้ำ ำ �
จากผลลััพธ์ท่ี่� ดีีขึ้้ � น
Unified Intelligence 
ระบบอััจฉริิยะท่ี่� รวมเป็็นหน่ึ่� งเดีี ยว 
ตััดสินใจได้้ แม่่นยำำ �ขึ้้� นเพราะข้้ อมูู ลท่ี่� เฉีี ยบคม
Proactive Partner 
พัันธมิตรเชิิงรุุก คาดการณ์์ แนะนำำ � 
ลงมืือทำำ �เสมือนคนข้้ างกาย

 

จาก “ไว้้ใจได้้” 
ถึึง “ทำำ �แทนได้้” 
แนวทางการคลายความกัังวล
ในการใช้้  AI มาให้้ บริิการทางการเงิิน
ท่ี่� คนไทยคาดหวััง

04
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ขั้้� นท่ี่� หนึ่่� ง : Confidence Through Trust — ผู้้�คุ้้�  มกัันและผู้้� ตรวจสอบ

สิ่่� งแรกท่ี่� คนคาดหวัังจากการใช้้ งานผลิตภัณฑ์์ทางการเงิินดิิจิิทััล คืือ ต้้ อง “ปลอดภัยก่่อน” ไม่่ว่่าจะเป็็นความกลััว 
ท่ี่� จะโอนเข้้ าบััญชีีต้้  องสงสััย การถูู กสแกมจากแกงค์์มิิจฉาชีีพ  หรืือบััญชีีถูู  กแฮ็็กระบบจนเงิินออมสููญ หาย  
ทั้้� งหมดเป็็นความกัังวลในระดัับต้้ น ๆ ท่ี่� ผู้้� บริิโภคพููดถึึ  งตลอดการทำำ �วิจััยชิ้้� นนี้้�

เพราะฉะนั้้� นขั้้� นแรกท่ี่� สำำ �คัญท่ี่� สุุดคือเรื่่� อง การสื่่� อสารเรื่่� องความปลอดภัยแบบเข้้ าใจง่่าย คู่่� ไปกับระบบท่ี่�  “ป้้องกัันได้้ จริิง” 
แบบเรีี ยลไทม์ จึึ งเป็็นโครงสร้้ างพื้้� นฐานสำำ �คัญท่ี่� ปล่อยผ่่านเลยไปไม่่ได้้  หากจะให้้ ผู้้� ใช้้ งานยอมปล่อยให้้ ระบบ AI  
ดูู แลแทน

จากความคาดหวัังหลัักของผู้้� บริิโภคท่ี่� มีีต่ อ “บริิการทางการเงิินยุุค AI”
สามารถสรุป “บทบาทหลัักของ AI” ออกมาได้้ ดัังนี้้�  :

บทบาทของ AI ในการกำำ �หนดอนาคตของบริิการทางการเงิิน

พัันธมิตร
เชิิงรุุก

(Proactive Partner)

ระบบอััจฉริิยะ
ท่ี่� รวมเป็็น
หนึ่่� งเดีียว

  (Unified Intelligence)  
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แต่่ได้้มาก
(Effortless
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มั่่� นใจ
เพราะไว้้ใจ
(Confidence

Through Trust)

บทบาทของ AI: ผู้้�คุ้้�  มกัันและผู้้� ตรวจสอบ
มุ่่� งเน้้ นการสร้้ างความไว้้ วางใจทางดิิจิิทััล (Digital trust) 
เพื่่� อให้้ ผู้้� บริิโภครู้� สึึ ก “ปลอดภัย” และ “เชื่่� อมั่่� น” ในระบบ
มีีลั กษณะการทำำ �งานแบบเบื้้� องหลััง (Mostly passive) 
— ปกป้้องและตรวจสอบโดยไม่่รบกวนผู้้� ใช้้

บทบาทของ AI: ผู้้�ดูู  แลภารกิิจอัตโนมััติิ
มุ่่� งเน้้ น “ความสะดวก รวดเร็็ว และเรีี ยบง่่าย” ในการทำำ �
ธุุรกรรมทางการเงิินประจำำ �วัน
ช่่วยให้้ ผู้้� ใช้้ทำ ำ �งานได้้สำ ำ �เร็็จโดยง่่าย โดยผู้้� ใช้้ยั งคงควบคุุมได้้ เอง
ทำำ �งานแบบก่ึ่� งอััตโนมััติิถึึ งก่ึ่� งมีีส่ วนร่่วม
(Semi-passive to active)

บทบาทของ AI: ผู้้�วิ เคราะห์์และแนะนำำ �เชิิงลึึก
มุ่่� งเน้้ นการ “รวบรวมและเชื่่� อมโยงข้้ อมูู ล” เพื่่� อสร้้ างคำำ �แนะนำำ �
เชิิงบริิบท (Contextual insights) ท่ี่� ช่่วยให้้ตั ดสินใจ
ทางการเงิินได้้ดีีขึ้้  � น โดยท่ี่�  AI ไม่่เข้้ าควบคุุมการตััดสินใจแทน
เปลี่� ยนบทบาทจากการช่่วยเหลืือแบบเฉย ๆ 
ไปสู่่� การ “ชี้้� นำำ �และให้้ค วามรู้้� ” กัับผู้้� ใช้้ มากขึ้้� น 

บทบาทของ AI: ผู้้�ร่ วมขัับเคลื่� อนและดำำ �เนิินกลยุุทธ์์ 
มุ่่� งเน้้ นการเปลี่� ยน “ข้้ อมูู ลเชิิงลึึ ก” ให้้ กลายเป็็น 
“การลงมืือทำำ �แบบอััตโนมััติิและสร้้ างการเติิบโต”
AI ทำำ �หน้้ าท่ี่� เป็็นพัันธมิตรเชิิงรุุกในการบรรลุุเป้้าหมาย
ทางการเงิินของผู้้� ใช้้
ผู้้� ใช้้ กลายเป็็นผู้้� มอบหมายงานหรืือผู้้� ร่่วมขัับเคลื่่� อน 
(Delegator / Co-pilot)
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โดยในขั้้� นนี้้� จะมีี  Theme หลััก 
3 อย่่ างคืื อ

Trustworthiness: ความน่่าเชื่่� อถืือ ผู้้� ใช้้ งาน 
ต้้ องมั่่� นใจว่่า AI ไม่่บิิดเบืือนข้้ อมูู ลไม่่ชี้้� นำำ �ผิด  
และยึึดถื อประโยชน์ของผู้้� ใช้้ งานอย่่างแท้้ จริิง
Stability: ความเสถีี ยร ระบบต้้ องมีีค วามเสถีี ยร 
ไม่่ล่่ม ไม่่ผิิดพลาดบ่อย สามารถทำำ �ให้้ ผู้้� ใช้้ งาน
วางใจได้้ว่ าจะทำำ �งานเหมืือนเดิิมทุุกครั้้� ง 
Security: ความปลอดภัย มีี ระบบป้้องกัันภััย 
ทางไซเบอร์์ ตรวจจัับธุุรกรรมผิิดปกติิ สามารถ
ปกป้้องสิินทรัพย์ของลูู กค้้ า จากการถูู กแฮ็็ก  
คืือ “ความกลััวพื้้� นฐาน” ท่ี่� ผู้้� บริิโภคอยากเห็็น AI  
เข้้ ามาช่่วยแก้้ ไข

ความมั่่� นใจจะเกิิดขึ้้� นได้้  ก็็ต่่อเมื่่� อผู้้� ใช้้ งานมั่่� นใจว่่า
ระบบปลอดภัย เสถีี ยร และไว้้ ใจได้้  น่ี่� คืือรากฐาน 
บทบาทแรกของ AI ท่ี่� ถูู กนิิยามว่่าเป็็น ผู้้� คุ้้� มกัันและ 
ผู้้� ตรวจสอบ (Guard & Validator)

ฐานพีี ระ มิิดนี้้� คืือเงื่่� อนไขขั้้� นต้้ นสู่่� การยอมรัับ 
การใช้้ งาน AI ในวงกว้้ าง เพราะโครงสร้้ างผู้้� ใช้้ งาน 
ในวัันนี้้�  กลุ่่� มผู้้� ใช้้ งานส่่วนใหญ่่ยัังเป็็นผู้้� ใช้้ทั่่ � วไป 
เท่่าท่ี่� จำำ �เป็็นและกลุ่่� มคนท่ี่� เปิิดรับ AI แต่่ไม่่วางใจ  
รวมแล้้ วประมาณ 70% ถ้้ าขาดความเชื่่� อมั่่� นแล้้ ว 
กลุ่่� มนี้้� จะไม่่พััฒนาไปสู่่�ขั้้ � นถััดไปของประสบการณ์์  
กัับ AI แน่่นอน

ขั้้� นท่ี่� สอง : 
Effortless Experience — 
ผู้้�ดูู  แลภารกิิจอัตโนมััติิ

เมื่่� อสร้้ าง “ความไว้้ ใจ” ได้้ แล้้ ว คำำ �ถามต่่อมา คืือ 
“สะดวกพอหรืือยััง?” จากการสำำ �รวจ ชี้้� ชััดว่า 
ความเบื่่� อหน่่ายในการใช้้ผลิ ตภัณฑ์์ทางการเงิิน  
มาจากการทำำ �ธุุรกรรมซ้ำำ �  ๆ ยุ่่� งยาก อย่่างเช่่น 
ต้้ องเทีี ยบโปรโมชัันของบััตรเครดิิตเอง ต้้ องกรอก–
รวม–เช็็ก ข้้ อมูู ลสถานะทางการเงิินเอง ต้้ องคอย

ติิดตามใบสมัครสิินเชื่่� อหรืือรีี ไฟแนนซ์์เอง ทั้้� งหมดคือ 
ความจำำ �เจเรื่่� องการเงิิน (Financial Chores) ท่ี่� กิินเวลา
และทำำ �ให้้ ผู้้� ใช้้ งานเบื่่� อหน่่ายกัับการทำำ �งานซ้ำำ � ๆ

โดยในขั้้� นนี้้� จะมีี  Theme หลััก 
3 อย่่ างคืื อ

On-Demand Resolution: แก้้ปั ญหาได้้ทั นทีี
หากมีีข้้  อผิิดพลาดหรืือพบธุุรกรรมท่ี่� ติิดขัด  
ผู้้� ใช้้ งานคาดหวัังการแก้้ ไขได้้ ในทัันทีี  ไม่่ปล่อยให้้
ปััญหาค้้ างไว้้
Simplified Everyday Finance: ทำำ �ให้้ การเงิิน
ประจำำ �วันง่่ายขึ้้� น งานซ้ำำ � ๆ ในชีีวิ ต เช่่น การออม 
รายเดืือน การจััดการค่่าใช้้จ่ าย ต้้ องสามารถ 
จััดการได้้ แบบอััตโนมััติิ และไม่่ต้้ องใช้้ค วาม
พยายามมากเกิินควร
Better Convenience: ความสะดวกท่ี่� มากกว่่า 
AI ต้้ องช่่วยลดขั้้� นตอนท่ี่� ผู้้� ใช้้ งานต้้ องทำำ �เอง  
เช่่น เปรีี ยบเทีี ยบโปรโมชััน ชำำ �ระบิิล หรืือเก็็บข้้ อมูู ล
ค่่าใช้้จ่ าย

ถ้้ าขั้้� นแรกคืือเหตุุผลท่ี่� คนเริ่่� มใช้้  AI ขั้้� นท่ี่� สองคืือ
เหตุุผลท่ี่� ทำำ �ให้้พ วกเขาใช้้ งานสม่ำำ �เสมอต่่อไป

น่ี่� คืือบทบาทท่ี่� สองของ AI ในฐานะ ‘ผู้้� ดูู แลภารกิิจ
อััตโนมััติิ’ (Task Simplifier & Automator)  
จััดระเบีี ยบงานท่ี่� ต้้ องทำำ �ซ้ำำ � ๆ แทนผู้้� ใช้้ งาน, รวบรวม
สิิทธิประโยชน์ท่ี่� กระจััดกระจาย,  ช่่วยชำำ �ระบิิล 
หรืือต้ั้� งกติิกาออม–จ่่ายแบบ “เรีี ยนรู้้� อััตโนมััติิ”  
ตามพฤติิกรรมเรา

แต่่ว่่าความสะดวก ต้้ องสร้้ างขึ้้� นมาจากความ 
เชื่่� อมั่่� นเสมอ เป็็นสองเครื่่� องยนต์์ท่ี่� ต้้ องถูู กพััฒนาไป
พร้้ อมกััน
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ขั้้� นท่ี่� สาม : 
Unified Intelligence — 
ผู้้�วิ เคราะห์์และแนะนำำ �เชิิงลึึก

เมื่่� อเป้้าหมายเรื่่� องความปลอดภัยและความสะดวก
เริ่่� มบรรลุุแล้้ ว ความคาดหวัังของผู้้� ใช้้ งานจะเปลี่� ยน
จาก “AI ทำำ �แทนฉัันได้้ ไหม” ไปสู่่�  “AI รู้้� จัักฉัันพอ 
หรืือยััง” ซ่ึ่� งพาเราเข้้ าสู่่� บทบาทท่ี่� สามของ AI ในฐานะ 
ระบบอััจฉริิยะท่ี่� รวมข้้ อมูู ลไว้้ เพีี ยงในท่ี่� เดีี ยว (Unified 
Intelligence) รวมภาพการเงิินท่ี่� กระจััดกระจาย  
ให้้ อยู่่� ในท่ี่� เดีี ยว แล้้ วแปลงเป็็นอิินไซต์์และคำำ �แนะนำำ � 
ท่ี่� มีี บริิบทเฉพาะตััวของผู้้� ใช้้ งานจริิง ๆ เสมือน 
ผู้้� วิิเคราะห์์และแนะนำำ �เชิิงลึึ ก (Insight Generator  
& Recommender)

โดยในขั้้� นนี้้� จะมีี  
Theme หลััก 3 อย่่ างคืื อ

Relevant Solutions:  โซลููชั นท่ี่� ตรงกัับ 
ความต้้ องการ คำำ �แนะนำำ �หรืือข้้ อเสนอท่ี่� ปรับตาม
โปรไฟล์์และเป้้าหมายผู้้� ใช้้  ไม่่ใช่่แบบ “ยิิงกว้้ าง” 
Connected Living: เชื่่� อมโยงการเงิินกัับ 
ชีีวิ ตจริิง ข้้ อมูู ลบััญชีี  บััตร วอลเล็็ต ไลฟ์์สไตล์ 
ต้้ องเชื่่� อมกัันเพื่่� อให้้ เห็็นการใช้้จ่ ายท่ี่� ครบมิิติิ
Financial Clarity: ความชััดเจนทางการเงิิน 
รวมข้้ อมูู ลกระจััดกระจายให้้ เป็็นภาพเดีี ยว 
ท่ี่� เข้้ าใจง่่าย พร้้ อมการวิิเคราะห์์ และคำำ �แนะนำำ �

ระบบอััจฉริิยะท่ี่� รวมเป็็นหน่ึ่� งเดีี ยว เปลี่� ยนจาก “ข้้ อมูู ล
อัันมากมาย” ให้้ เป็็น “ข้้ อมูู ลท่ี่� มีีค วามหมาย” ทำำ �ให้้ ผู้้� ใช้้
งานตััดสินใจได้้ง่ ายขึ้้� น และรู้้� สึึ กว่่า AI เข้้ าใจชีีวิ ต 
ของพวกเขาจริิง ๆ

ความต้้ องการนี้้� เกิิดจากภาวะการมีีข้้  อมูู ลท่ี่� มากเกิินไป 
เงิินฝาก–บััตร–วอลเล็็ต-การลงทุุน-ประกััน–พอยต์์-
ไลฟ์์สไตล์ ท่ี่� ไม่่เชื่่� อมถึึ งกััน ข้้ อมูู ลเต็็มมืือแต่่ไม่่รู้้�  
จะเริ่่� มตรงไหน การลงทุุน และการทำำ �ประกััน มีีตั วเลืือก

และศััพท์เฉพาะมากมายเกิินไป ระบบอััจฉริิยะท่ี่� รวม
เป็็นหน่ึ่� งเดีี ยวจะทำำ �หน้้ าท่ี่�  “ย่่อยความซัับซ้้ อนให้้  
เข้้ าใจง่่าย” แล้้ วคลี่� คลายความกัังวลทางการเงิิน 
แบบเฉพาะตััว เช่่น การอธิิบายข้้ อเสนอสิินเชื่่� อ 
โปรโมชัันบััตร การลงทุุน ให้้ เปรีี ยบเทีี ยบให้้ เห็็นภาพได้้
ในสองสามคลิก หรืือสรุปพฤติิกรรมใช้้จ่ ายเป็็น 
ภาพรวมท่ี่�  “เข้้ าใจได้้ ” ทัันทีี

จา ก เ มื่่� อ ก่่ อ น ท่ี่� มีี แ ค่่  “ แ คต า ล อ ก ผลิ  ตภั  ณ ฑ์์ ”  
ให้้ ผู้้� ใช้้ งานไปเลืือกเอง AI จะเข้้ ามาสร้้ างความแตกต่่าง
ให้้ ผู้้� ใช้้ งานเข้้ าใจว่่า “ทำำ �ไม” ระบบจึึ งแนะนำำ �สิ่่� งนั้้� น 
ให้้  ไม่่ใช่่แค่่มีีตั วเลืือก “อะไร” บ้้ าง

ขั้้� นท่ี่� ส่ี่�  : 
Proactive Partner — 
ผู้้�ร่ วมขัับเคลื่� อนและดำำ �เนิินกลยุุทธ์์ 

ยอดพีี ระมิิด คืือ สถานะท่ี่� ผู้้� ใช้้ งานพร้้ อมให้้  AI  
ลงมืือ “ทำำ �แทนให้้ ” ในขอบเขตท่ี่� ตกลงกััน ก่่อนการ  
“ออกคำำ �สั่่� ง” เป็็นดั่่� งผู้้� ร่่วมขัับเคลื่่� อนและดำำ �เนิิน
กลยุุทธ์ไปพร้้ อมกัับผู้้� ใช้้ งาน (Strategic Executor 
& Partner)

จากผู้้� ช่่วยสู่่�พั นธมิตรเชิิงรุุกท่ี่� คอยคาดการณ์์  
เตืือนล่่วงหน้้ า และลงมืือทำำ �ให้้ทั นเวลา โดยยััง 
เปิิดช่่องให้้ ผู้้� ใช้้ งานยัับยั้้� ง ปรับเปลี่� ยน แก้้ ไขได้้ต ลอด

โดยในขั้้� นนี้้� จะมีี  
Theme หลััก 2 อย่่ างคืื อ

Plan Ahead Smarter: วางแผนล่่วงหน้้ า 
อย่่างชาญฉลาด คาดการณ์์เหตุุการณ์์สำำ �คัญ  
เช่่น ค่่าใช้้จ่ ายท่ี่� กำำ �ลังจะมา ดอกเบี้้� ยท่ี่� ควรลดได้้  
หรืือโอกาสในการลงทุุน
Autonomous Empowerment: ให้้อำ ำ �นาจ 
การจััดการล่่วงหน้้ า AI ไม่่ใช่่แค่่เครื่่� องมืือ แต่่เป็็น 
“ท่ี่� ปรึึ กษาทางการเงิิน” ท่ี่� สามารถลงมืือทำำ �แทน 
โดยยัังให้้ ผู้้� ใช้้ค วบคุุม/ตรวจสอบได้้
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การเป็็นพัันธมิตรเชิิงรุุก คืือ AI ท่ี่� ก้้ าวข้้ ามจาก  
“รอคำำ �สั่่� ง” ไปเป็็น “พาร์์ทเนอร์์ท่ี่� ขยัับก่่อน” ทำำ �ให้้  
ผู้้� ใช้้รู้ � สึึ กเหมืือนมีี ท่ี่� ปรึึ กษาทางการเงิินส่่วนตััว 
คอยเฝ้้าดูู แล

ผู้้� ใช้้ ท่ี่� ต้้ องการบริิการแบบนี้้� คืือกลุ่่� มคนใช้้  AI ให้้ชีีวิ  ต
ง่่ายขึ้้� น และ นัักสร้้ างผลงานด้้ วย AI ท่ี่� ต้้ องการ  
ความเข้้ าใจในบริิบทท่ี่� ลึึ กขึ้้� น (รู้้� สไตล์การทำำ �งาน  
รู้้� รููป แบบการตััดสินใจ รู้้� จัังหวะชีีวิ ต รู้้� ลำำ �ดัับความสำำ �คัญ) 
พร้้ อมกัับการเชื่่� อมต่่อข้้ ามแอปและอุุปกรณ์์อย่่าง 

ไร้้ รอยต่่อ ขณะเดีี ยวกััน พวกเขายัังต้้ องการให้้ข้้  อมูู ล
ท่ี่� อ่่อนไหว นั้้� นปลอดภัยและอยู่่� ในการควบคุุม จึึ งเป็็น 
“พัันธมิตรเชิิงรุุก แบบมีี กรอบป้้องกััน” ไม่่ใช่่ปล่อยให้้
ทุุกอย่่างเป็็นอััตโนมััติิไปทั้้� งหมด

ผู้้� ใช้้ งานในขั้้� นตอนนี้้�  จะพััฒนาขึ้้� นได้้  ก็็ต่่อเมื่่� อพื้้� นฐาน
ทั้้� งสามขั้้� นด้้ านล่่างแข็็งแรงแล้้ ว เมื่่� อรู้้� สึึ กว่่า ระบบ
ปลอดภัยจริิง, งานซ้ำำ � ๆ ถูู กยกออกจากมืือ, และ 
คำำ �แนะนำำ � “สามารถถูู กอธิิบายได้้ ” จนเชื่่� อใจให้้ ระบบ
เริ่่� มทำำ �งานบางอย่่างแทน โดยไม่่ต้้ องรอคำำ �สั่่� งทุุกครั้้� ง
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ความคาดหวัังท่ี่� สำำ �คัญของผู้้� บริิโภค

Proactive 
Partner
พัันธมิตรเชิิงรุุ ก

Unified 
Intelligence
ระบบอััจฉริิยะ
ท่ี่� รวมเป็็นหนึ่่� งเดีี ยว  

Effortless Experience
เหน่ื่� อยน้้ อยแต่่ ได้้มาก

Confidence Through Trust
มั่่� นใจเพราะไว้้ ใจ

Smart
Minimalist 
ฉลาดแบบพอดีี
ใช้้ เท่่ าท่ี่� จำำ �เป็็น

Life Optimizer 
คนใช้้  AI ให้้ชีีวิ  ตง่่ ายขึ้้� น

Pro-formance
นัักสร้้ างผลงานด้้วย AI
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“ความคาดหวััง” ของผู้้� ใช้้  AI กัับ 
“ความกัังวลทางการเงิิน”

1) Smart Minimalist —  
ฉลาดแบบพอดีี  ใช้้เท่่าท่ี่� จำำ �เป็็น 
(และรวมไปถึงกลุ่่� มผู้้� ใช้้งาน AI 
ท่ี่� น้้อยกว่่านี้้� ด้้วย)

ลัักษณะกลุ่่� ม
ผู้้� บริิโภคทั่่� วไปท่ี่� ใช้้  AI แบบบางครั้้� งคราว อาจจะรู้้� จััก 
ChatGPT หรืือใช้้ฟั งก์์ชััน AI บนแอปต่าง ๆ  แต่่ไม่่ได้้
ใช้้ จริิงจััง และยัังไม่่มั่่� นใจเต็็มท่ี่�

ความคาดหวัังหลััก
Confidence Through Trust  และ Effortless 
Experience กลุ่่� มนี้้� อยากได้้  “ความมั่่� นใจท่ี่� มาจาก
ความปลอดภัย” ก่่อนทุุกอย่่าง พวกเขายัังไม่่พร้้ อม
ฝากการเงิินไว้้กั บ AI ถ้้ าไม่่มั่่� นใจว่่า :

เงิินออมจะไม่่หาย ธุุรกรรมจะไม่่ผิิดพลาด 
ระบบจะไม่่ถูู กแฮ็็กได้้ง่ าย
มีีค วามสะดวก ลดงานซ้ำำ �ซ้้ อนท่ี่� ผู้้� ใช้้ต้้  องทำำ �เอง

สิ่่� งท่ี่� ต้้องการ
ระบบป้้องกัันการหลอกลวงแบบเรีี ยลไทม์ 
และแจ้้ งเตืือนธุุรกรรมผิิดปกติิทัันทีี
ความเสถีี ยรของระบบ และความโปร่งใส
ในการเก็็บข้้ อมูู ลทางการเงิิน และการนำำ �ไปใช้้
Human Validation หรืือการยืืนยััน/ตรวจทาน
โดยมนุุษย์์ เพื่่� อสร้้ างความอุ่่� นใจ

ถ้้ า AI ยัังไม่่พิ สูู จน์์ว่่ า “ไว้้ ใจได้้จริิง” 
และ “ใช้้ งานสะดวกจริิง” 
กลุ่่� มนี้้� จะไม่่ก้้  าวไปขั้้� นถััดไป

2) Life Optimizer —  
คนใช้้ AI เพ่ื่� อให้้ชีีวิ ตง่่ายขึ้้� น 
กลุ่่� ม Early Adopters 
ท่ี่� มองหาความสะดวกในชีีวิ ต

ลัักษณะกลุ่่� ม
พนักงานออฟฟิิศ คนทำำ �งานรุ่่�  นใหม่่ ท่ี่� เริ่่� มใช้้  AI เป็็น
ประจำำ �เพื่่� อเพ่ิ่� มประสิิทธิภาพชีีวิ ต เช่่น ใช้้ ช่่วยทำำ �สรุป 
จััดการตารางงาน หรืือติิดตามค่่าใช้้จ่ าย

ความคาดหวัังหลััก
Unified Intelligence สิ่่� งท่ี่� พวกเขาต้้ องการไม่่ใช่่แค่่
ความปลอดภัย แต่่คืือ “ภาพรวมทางการเงิินท่ี่� ชััดเจน
และใช้้ งานง่่าย” เพราะความกัังวลใหญ่่ของกลุ่่� มนี้้�  
คืือ ข้้ อมูู ลการเงิินท่ี่� กระจััดกระจายและซัับซ้้ อนเกิินไป

สิ่่� งท่ี่� ต้้องการ
ภาพรวมทางการเงิินแบบครบวงจรในท่ี่� เดีี ยว: 
เงิินฝาก–บััตร–วอลเล็็ต-การลงทุุน–ประกััน– 
พอยต์์–ไลฟ์์สไตล์ ท่ี่� เชื่่� อมต่่อกัันหมด
Financial Clarity: ทำำ �ให้้ เข้้ าใจง่่าย ไม่่ต้้ อง 
ตีีค วามเอง
คำำ �แนะนำำ �ส่วนบุุคคลท่ี่� โปร่งใส : บอกได้้ว่ าทำำ �ไม
ระบบถึึ งแนะนำำ �สินเชื่่� อนี้้�  การลงทุุนตััวนี้้�  หรืือ
โปรโมชัันนี้้�

สำำ �ห รัับกลุ่่� มนี้้�  A I  ต้้ องไม่่ ใ ช่่แค่่  “ ผู้้� ช่่วยรัักษา 
ความปลอดภัย” แต่่ต้้ องเป็็น “ผู้้� แปลความซัับซ้้ อน” 
ให้้ เข้้ าใจและตััดสินใจได้้ง่ ายขึ้้� น
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3) Pro-formance —  
นัักสร้างผลงานด้้วย AI 
ใช้้ AI เป็็นเครื่� องมืื อสร้างผลลััพธ์์
และความสำำ �เร็็จ

ลัักษณะกลุ่่� ม
มืืออาชีีพ  ผู้้� เช่ี่� ยวชาญ หรืือคนทำำ �งานท่ี่� พ่ึ่� งพา AI อย่่าง
จริิงจัังในชีีวิ ตประจำำ �วัน เพื่่� อใช้้ เวลาให้้มีีป  ระสิิทธิภาพ
มากท่ี่� สุุด และสร้้ างความได้้ เปรีี ยบในการทำำ �งาน

ความคาดหวัังหลััก
Proactive Partner พวกเขาไม่่ได้้กั งวลเรื่่� องความ
เชื่่� อมั่่� นมากนัักแล้้ ว เพราะใช้้  AI อยู่่�ทุ กวััน ปััญหาหลััก
ของพวกเขา คืือ “AI ยัังไม่่ฉลาดเพีี ยงพอ” สำำ �หรัับ 
การเป็็นเพื่่� อนคู่่�คิ ดเชิิงรุุก

สิ่่� งท่ี่� ต้้องการ
การคาดการณ์์ล่่วงหน้้ า (Anticipation): 
AI ต้้ องบอกได้้ว่ าโอกาสหรืือความเส่ี่� ยงจะเกิิดขึ้้� น
ตอนไหน เช่่น เตืือนโอกาสในการลงทุุนหรืือตลาด
เปลี่� ยนแปลง เมื่่� อถึึ งเวลาต้้ องรีี ไฟแนนซ์์ 
การลงมืือทำำ �ธุุรกรรมแทน (Initiative): 
ไม่่ใช่่รอคำำ �สั่่� ง แต่่เสนอ และจััดการให้้ เลย เช่่น 
แนะนำำ �พอร์์ตลงทุุนอััตโนมััติิท่ี่� เข้้ ากัับโปรไฟล์์ 
ความเส่ี่� ยงของเรา
คำำ �แนะนำำ �เชิิงกลยุุทธ์ (Strategic Guidance): 
AI ไม่่ใช่่แค่่ผู้้� ช่่วย แต่่เป็็นท่ี่� ปรึึ กษาทางการเงิิน  
ท่ี่� วางแผนสอดคล้้ องกัับเป้้าหมายชีีวิ ตและการงาน

กลุ่่� มนี้้� ไม่่ได้้ อยากได้้  “AI ท่ี่� ตามคำำ �สั่่� ง” แต่่ต้้ องการ  
AI ท่ี่� คาดการณ์์ล่่วงหน้้ าและลงมืือทำำ �ธุุรกรรมแทน 
เพื่่� อเพ่ิ่� มคุุณค่่าเชิิงกลยุุทธ์จริิง ๆ

โดยสรุปแล้้ว

ผู้้� ใช้้ งานทั่่� วไปท่ี่� ใช้้ เท่่าท่ี่� จำำ �เป็็นต้้ องการ   
ความปลอดภัย  → “มั่่� นใจแล้้ วค่่อยใช้้ ”
ผู้้� ใช้้  AI ให้้ชีีวิ  ตง่ายขึ้้� นต้้ องการความง่่าย
และชััดเจน  → “ทำำ �ให้้ เข้้ าใจและเชื่่� อมโยงทุุกอย่่าง”
นัักสร้้ างผลงานด้้ วย AI ต้้ องการให้้   → “ช่่วยคิิด  
ช่่วยตััดสินใจ และทำำ �แทนในเวลาท่ี่� เหมาะสม”

คำำ �แนะนำำ �สำำ �หรัับผู้้� ให้้บริิการ
ผลิิตภััณฑ์์ทางการเงิินของไทย

1
วางแผนการทำำ �งาน (Road Map) เป็็น 
“พีี ระมิิด” ไม่่ใช่่เพิ่่� มความสามารถแบบ 
ไร้้ยุุทธศาสตร์์ เริ่่� มจากสร้้ างความเชื่่� อใจ

ให้้ผ่ านเกณฑ์์ผู้้� ใช้้ทุ กกลุ่่� ม ตามด้้ วยเพ่ิ่� มเมนููค วาม
สะดวก ยกงานจำำ �เจทางการเงิินออก เชื่่� อมด้้ วยระบบ
ท่ี่� รวบรวมข้้ อมูู ลทุุกอย่่างได้้ อย่่างมีีป ระสิิทธิภาพ  
เพื่่� อสร้้ างการวิิเคราะห์์เรื่่� องการเงิินของแต่่ละบุุคคล 
และปิิดสุดท้้ ายท่ี่� มีี  AI เป็็นท่ี่� ปรึึ กษาทางการเงิิน 
เมื่่� อผู้้� ใช้้พร้้  อม ทั้้� งหมดนี้้� ต้้ องอนุุญาตให้้ มนุุษย์์
ควบคุุม ตรวจทาน และเปลี่� ยนแปลงได้้ต ลอดด้้ วย

2
ความสะดวกในการใช้้งาน คืื อสิ่่� งท่ี่� มััดใจ
ผู้้� ใช้้งาน แต่่ต้้องอยู่่� บนพื้้� นฐานของ
ความปลอดภัย แม้้ การสร้้ างเครื่่� องมืือ 

ท่ี่� ช่่วยงานได้้ จริิง และเป็็นท่ี่� ต้้ องการ แต่่ถ้้ าไม่่มีี  
ความเชื่่� อมั่่� นก็็จะไปต่อไปไม่่ได้้  ดัังนั้้� นความเชื่่� อใจ 
และความสะดวกสบายต้้ องมาคู่่�กั น ไม่่ใช่่เลืือกทำำ �
เพีี ยงอย่่างใดอย่่างหน่ึ่� ง

3
เปลี่� ยน “ข้้อมูู ลมหาศาล” เป็็น “อิินไซต์
ท่ี่� มีี เหตุุผล” โดยเฉพาะในหมวดลงทุุน  
ผู้้� ใช้้ ไม่่ได้้ต้้  องการรายการกองทุุนท่ี่� ยาวขึ้้� น  

แต่่ต้้ องการเหตุุผลท่ี่� โปร่งใสชัดเจนว่่าทำำ �ไมสิ่่� งนี้้�   
ถึึ ง “เหมาะกัับฉััน” นำำ �เสนอด้้ วยภาษาท่ี่� เข้้ าใจง่่าย 
มากกว่่าศััพท์เทคนิค ระบบท่ี่� ฉลาดต้้ องอธิิบายท่ี่� มา 
ท่ี่� ไป และตรวจสอบได้้

4
รู้้� ว่่าลูู กค้้าคืื อกลุ่่� มไหน และสร้างความ
สามารถท่ี่� เหมาะสม เช่่น กลุ่่� มผู้้� ใช้้ งาน
ทั่่� วไป ยัังระแวงต้้ องเริ่่� มท่ี่� ความน่่าเชื่่� อถืือ 
และความสะดวกในการใช้้ งาน 

ส่่วนกลุ่่� มผู้้� ใช้้ งาน AI ในชีีวิ ตประจำำ �วันอยู่่� แล้้ วหรืือ 
มืืออาชีีพ  ต้้ องเร่่งเรื่่� องการรวบรวมคััดกรองข้้ อมูู ล
ท่ี่� จำำ �เป็็น และนำำ �มาเสนอให้้ เกิิดประโยชน์ในการตััดสินใจ 
พร้้ อมมาตรฐานความปลอดภัยข้้ อมูู ลระดัับองค์์กร 
การสร้้ างฟัังก์์ชััน ‘เพื่่� อทุุกคน’ อาจจะไม่่ได้้ เหมาะสม
และตอบโจทย์กลุ่่� มผู้้� ใช้้ งานเพื่่� อธุุรกิิจเสมอไป

1

2

3

4
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	 และน่ี่� คืือภาพรวมของการใช้้ งาน AI ในประเทศไทย 
ท่ี่� ส่่วนใหญ่่เป็็นผู้้� ใช้้ ท่ี่� คุ้้� นเคย แต่่ยัังไม่่สามารถนำำ �  
AI มาใช้้ ได้้ อย่่างมีีป ระสิิทธิภาพ พีี ระมิิดทั้้� ง 4 ขั้้� นนี้้�  
Confidence Through Trust, Effortless  
Experience, Unified Intelligence  และ  
Proactive Partner คืือการออกแบบยุุทธศาสตร์
เพื่่� อผลิตภัณฑ์์ทางการเงิิน ท่ี่� เชิิญชวนผู้้� ใช้้ งาน 
จาก “ไว้้ ใจได้้ ” ถึึ ง “ทำำ �แทนได้้ ” อย่่างเป็็นธรรมชาติิ

กระบวนการสร้้ าง AI สู่่� การใช้้ งานในชีีวิ ตประจำำ �วันนั้้� น
เรีี ยบง่่าย แต่่ต้้ องเป็็นระบบ โดยเริ่่� มจากเน้้ นเรื่่� อง
ความปลอดภัย เพื่่� อเปิิดประตููสู่่�ค  วามสะดวก ทำำ �ให้้  
ใช้้ซ้ำ ำ � จากความเข้้ าใจเชิิงบริิบททำำ �ให้้ตั ดสินใจดีีขึ้้ � น  

สู่่� การลงมืือแทนทำำ �ให้้ชีีวิ  ตไหลลื่่� น เมื่่� อผู้้� ให้้ บริิการ
ผลิตภัณฑ์์ทางการเงิินของไทย สามารถปรับใช้้  
ในยุุทธศาสตร์ของตััวเองได้้  เราก็็จะเห็็นการยอมรัับ 
AI มาใช้้ ในชีีวิ ตประจำำ �วันท่ี่� เพ่ิ่� มขึ้้� น ท่ี่� ไม่่ใช่่เพีี ยง  
“ลองใช้้ ” แต่่คืือการใช้้ งานอย่่างกลมกลืืนเป็็นส่่วนหน่ึ่� ง
ของชีีวิ ตประจำำ �วัน ด้้ วยความโปร่งใส และไว้้ ใจได้้    
ซ่ึ่� งท้้ ายสุุดนี่� คืือประสบการณ์์ท่ี่� ผู้้� บริิโภคชาวไทย 
คาดหวัังท่ี่� จะได้้รั บจากการมาถึึ งของ AI

พัันธมิตร
เชิิงรุุก
(Proactive Partner)

ระบบอััจฉริิยะ
ท่ี่� รวมเป็็นหนึ่่� งเดีียว
(Unified Intelligence)  

เหน่ื่� อยน้อย
แต่่ได้้มาก
(Effortless Experience)

มั่่� นใจ
เพราะไว้้ใจ
(Confidence Through Trust)

เช่ื่� อมโยงการเงิินกัับชีีวิ ตจริง  (Connected Living)

โซลููชั นท่ี่� ตรงกัับความต้้องการ  (Relevant Solutions)

ความชััดเจนทางการเงิิน  (Financial Clarity)

ทำำ �ให้้การเงิินประจำำ �วันง่่ายขึ้้� น (Simplified Everyday Finance)

ความสะดวกท่ี่� มากกว่่า (Better Convenience)

แก้้ปััญหาได้้ทัันทีี  (On-Demand Resolution)

ความเสถีีย ร (Stability)

ความปลอดภัย (Security)

ความน่่าเช่ื่� อถืื อ  (Trustworthiness)

ให้้อำำ �นาจการจััดการล่่วงหน้้า (Autonomous Empowerment)

วางแผนล่่วงหน้้าอย่่างชาญฉลาด (Plan Ahead Smarter)

THEME
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หากถามคนไทยวัันนี้้� ว่่า “คุุณรู้้� จััก AI ไหม” 
คำำ �ตอบส่่วนใหญ่่คืือ “รู้้� จััก” เพีี ยงแต่่มััน
มีี อะไรท่ี่� ลึึ กซึ้้� งมากกว่่านั้้� น เพราะจาก

ข้้ อ มูู ล ก า ร สำำ � ร วจ  พ บ ว่่ า  ค น ไ ท ย ก ว่่ า  8 0 %  
มีีป ระสบการณ์์การใช้้ AI แล้้วในบางรููป แบบ  
ไม่่ว่่าจะเป็็นระบบแนะนำำ �สินค้้ า ฟัังก์์ชัันสรุปข้้ อความ 
ไปจนถึึ งการแปลภาษาในชีีวิ ตประจำำ �วัน แต่่เม่ื่� อถาม
ต่่อว่่า “แล้้วคุณใช้้ AI เต็็มศัักยภาพแค่่ไหน” ตััวเลข
กลัับดิ่่� งลงอย่่างมาก เหลืื อเพีีย ง 13% เท่่านั้้� น

สิ่่� งนี้้� สะท้้ อนให้้ เราเห็็นว่่า AI ไม่่ได้้ เป็็นเรื่่� องไกลตััว 
อีี กต่่อไป แต่่ก็็ยัังไม่่ใช่่เรื่่� องท่ี่� ผู้้� บริิโภคมั่่� นใจพอท่ี่� จะ
ฝากชีีวิ ตทางการเงิินไว้้  เพราะเบื้้� องหลัังการเริ่่� มนำำ �
เทคโนโลยีี  AI มาใช้้ ในชีีวิ ตประจำำ �วันมีีค วามวิิตกกัังวล
ซ่่อนอยู่่�  โดยเฉพาะเรื่่� องความปลอดภัยทางไซเบอร์์ 
รวมไปถึึ ง ความยุ่่� งยากในการใช้้ งาน

ดัังนั้้� นโจทย์์ท่ี่� แท้้จริงไม่่ใช่่ว่่า “AI จะเข้้ามามีี บทบาท 
ในชีีวิ ตและการเงิินหรืื อไม่่?” แต่่คืื อ “จะทำำ �ให้้ผู้้� ใช้้ 
เช่ื่� อมั่่� นและใช้้ AI จนกลายเป็็นกิิจวัตรประจำำ �วันได้้
อย่่างไร?” มากกว่่า

Thailand’s AI 
Adoption Journey
จากการทำำ �ความรู้้� จััก 
สู่่� ผลลัพธ์์ท่ี่� เปล่ี่� ยนชีีวิ ตได้้จริิง
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สิ่่� งท่ี่� เราเรีีย นรู้้�จ ากข้้อมูู ล : 
Trust เปิิดประตูู , 
Convenience ทำำ �ให้้คนอยู่่�ต่ อ 

ผลจากการวิิเคราะห์์เชิิงลึึ กในงานวิิจััยชิ้้� นนี้้�  ทำำ �ให้้ เรา
เห็็นภาพท่ี่� ชััดขึ้้� นว่่า การปรับตััวใช้้ งาน AI ในเรื่่� องเก่ี่� ยว
กัับการเงิินไม่่ใช่่เส้้ นตรง แต่่เป็็นพีี ระมิิด 4 ขั้้� น :

1. Confidence Through Trust – ผู้้� ใช้้ งาน 
ต้้ องรู้้� สึึ กปลอดภัย มั่่� นใจว่่า AI จะไม่่ทำำ �ให้้ เงิิน 
หรืือข้้ อมูู ลของพวกเขาสููญ หาย

2. Effortless Experience – เมื่่� อมั่่� นใจแล้้ ว  
ผู้้� ใช้้ต้้  องเห็็นความสะดวกท่ี่� สััมผััสได้้ จริิงว่่า AI 
สามารถช่่วยลดงานท่ี่� ซ้ำำ �ซ้้ อนในชีีวิ ตประจำำ �วันได้้

3. Unified Intelligence – ต่่อมาคืือการรวบรวม
ข้้ อมูู ลการเงิินท่ี่� กระจััดกระจายในหลายแพลตฟอร์์ม 
ให้้ เป็็นภาพเดีี ยวท่ี่� เข้้ าใจง่่าย พร้้ อมคำำ �แนะนำำ �ท่ี่� ตรงจุุด

4. Proactive Partner – ความต้้ องการสููงสุุด คืือ
การท่ี่�  AI กลายเป็็น “คู่่�คิ ดเชิิงรุุก” คอยคาดการณ์์  
และให้้ แนะนำำ �ท่ี่� เป็็นประโยชน์ล่่วงหน้้ า

แต่่ละขั้้� น จะสะท้้อนพฤติิกรรมของผู้้� ใช้้งานจริง 
ท่ี่� ต่่างกัันออกไป

1. Smart Minimalist: ต้้ องการความมั่่� นใจ 
เรื่่� องความปลอดภัย
2. Life Optimizer: ต้้ องการเห็็นภาพรวมการเงิิน 
ท่ี่� ชััดเจน ไม่่กระจััดกระจาย
3. Pro-formance: มองหา AI ท่ี่� ช่่วยประเมิิน
สถานการณ์์ล่่วงหน้้ า และทำำ �งานแบบก่ึ่� งอััตโนมััติิ
แทนในบางเรื่่� อง

โดยสรุปสิ่่� งท่ี่� องค์์กรควรเรีี ยนรู้้� คืือ คนท่ี่� ยัังกัังวล
ต้้ องการ “มั่่� นใจก่่อนแล้้ วค่่อยเริ่่� ม” คนท่ี่� เริ่่� มแล้้ ว
ต้้ องการ “ความง่่ายสะดวกสบาย” และคนท่ี่� ชำำ �นาญ
แล้้ วต้้ องการ “เครื่่� องมืือคู่่� ใจ”

Call to Action for Corporates: 
จากการทดลอง
สู่่� การสร้างความมั่่� นใจจริง

1
Align solutions with 
consumer readiness: 
ความปลอดภัยต้้องมาก่่ อน

สำำ �หรัับองค์์กรธุุรกิิจต่่าง ๆ สิ่่� งสำำ �คัญคือการยอมรัับ
ความจริิงว่่า ผู้้� บริิโภคส่วนใหญ่่ยัังอยู่่� ในระดัับพื้้� นฐาน 
กลุ่่� ม “ผู้้� ใช้้ เท่่าท่ี่� จำำ �เป็็น” และ “ผู้้� ใช้้ ท่ี่� เชื่่� อแต่่ไม่่วางใจ” 
คืือกลุ่่� มประชากรส่่วนใหญ่่ ถ้้ าองค์์กรยัังพััฒนาแต่่
ความสามารถท่ี่� ล้ำำ �สมัย แต่่พื้้� นฐานทางด้้ านความ
ปลอดภัยยัังไม่่แข็็งแรง จะยิ่่� งเพ่ิ่� มช่่องว่่างของความ
ไม่่เชื่่� อมั่่� นในความรู้้� สึึ กของผู้้� บริิโภค และเกิิดแรงต้้ าน
ในการยอมรัับเมื่่� อต้้ องใช้้ งานท่ี่� ซัับซ้้ อนขึ้้� น

สิ่่� งท่ี่� องค์์กรควรโฟกััสคืื อการทำำ � AI ท่ี่�
มีี ระดัับความปลอดภัยท่ี่� สููง (Guardrail) ในเรื่่� อง
การทำำ �ธุุรกรรมทางการเงิิน
นำำ �ข้้ อมูู ลมาใช้้ด้้  วยความโปร่งใส และสามารถ
ควบคุุมเองได้้
อธิิบายการทำำ �งานของ AI ได้้  ด้้ วยภาษาท่ี่� เข้้ าใจง่่าย

ตััวอย่่างเช่่น ระบบ AI ท่ี่� ตรวจจัับธุุรกรรมท่ี่� มีี  
ความเส่ี่� ยงอััตโนมััติิ และแจ้้ งเตืือนทัันทีี  หรืือ 
คำำ �อธิิบายพร้้ อมภาพประกอบท่ี่� บอกได้้ชั ดว่า “ทำำ �ไม
ระบบถึึ งแนะนำำ �สินเชื่่� อนี้้� ” สิ่่� งเหล่่านี้้� คืือก้้ าวแรก 
ในการแปลง “ความสงสััย” ให้้ เป็็น “ความมั่่� นใจ”

2
Build trust-first AI: 
ความเช่ื่� อใจคืื อรากฐาน

รายงานพบว่่าความกัังวลการเงิินอัันดัับต้้น ๆ  คืื อ :
การโอนไปยังบััญชีีต้้  องสงสััย
กลััวบััญชีีถูู  กแฮกจนเงิินออมหาย

น่ี่� คืือสััญญาณชััดว่าความเชื่่� อมั่่� นคืือประตูู บานแรก 
ถ้้ าผู้้� บริิโภคไม่่มั่่� นใจว่่าระบบปลอดภัย เขาจะไม่่ก้้ าวไป
สู่่�ขั้้ � นถััดไป

1
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องค์์กรควรลงทุุนในเร่ื่� อง :
Fraud Detection และ Scam Shield ท่ี่� ทำำ �งาน
แบบทัันท่่วงทีี เมื่่� อเกิิดเหตุุ
ระบบ Undo/Freeze ธุุรกรรม ให้้ ผู้้� ใช้้ ยกเลิิก 
หรืือย้้ อนกลัับธุุรกรรมท่ี่� ผิิดพลาดได้้
Transparency Dashboard หน้้ าจอแสดงผล
ของข้้ อมูู ลการใช้้ งานว่่านำำ �ไปใช้้ อะไรบ้้ าง

ในขณะเดีี ยวกัันก็็ต้้ องส่่งมอบคุุณค่่าท่ี่� จัับต้้ องได้้   
ทั้้� งเรื่่� องการทำำ �งานบางอย่่างแทน (Do-it-for-me 
Automation) และคำำ �แนะนำำ �ตามบริิบทเฉพาะตััว 
ของลูู กค้้ า (Personalized Guidance)

3
Balance innovation 
with human validation: 
การสร้้ างสมดุุลร ะหว่่ าง 
“ความฉลาดของ AI” 
กัับ “การควบคุุ มโดยมนุุ ษย์์”

ผู้้� บริิโภคไทยจำำ �นวนมากยัังต้้ องการ “มนุุษย์์ตรวจสอบ” 
โดยเฉพาะในเรื่่� องใหญ่่ เช่่น การกู้้� ยืืม การลงทุุน หรืือ
การโอนเงิินก้้ อนใหญ่่ การทำำ �ให้้  AI สามารถ ทำำ �งานคู่่�
กัับมนุุษย์์ ได้้  จึึ งสร้้ างความอุ่่� นใจท่ี่� จำำ �เป็็น เช่่น:

ให้้  AI เป็็นตััวนำำ �เสนอทางเลืือก แต่่มนุุษย์์ยืืนยััน 
ในขั้้� นสุุดท้้ าย
เปิิดช่่องทางให้้ติ ดต่อเจ้้ าหน้้ าท่ี่� ได้้ เสมอเมื่่� อผู้้� ใช้้
กัังวล

น่ี่� คืือการผสมผสาน Efficiency + Empathy 
(ประสิิทธิภาพ + ความเห็็นใจ) ท่ี่� จะสร้้ างความเชื่่� อมั่่� น
ระยะยาว

4
Move from pilots 
to scale: 
ก้้ าวจาก “โครงการนำำ �ร่่ อง” 
ไปสู่่�  “การใช้้ งานจริิง
ในวงกว้้ าง”

ควรเริ่่� มเปิิดใช้้ บริิการด้้ วยการจำำ �กัดวงกัับผู้้� ใช้้ งาน
เป็็นกลุ่่� มเล็็ก ๆ  เช่่นการมีี  Sandbox หรืือ White List 
หรืือการทำำ �งานบางประเภท เช่่น ระบบแจ้้ งเตืือน
ธุุรกรรมท่ี่� มีีค วามเส่ี่� ยง ท่ี่� เปิิดให้้ทด ลองกัับลูู กค้้ า
ธนาคารบางกลุ่่� ม หรืือ AI chatbot ท่ี่� ให้้ บริิการเฉพาะ
ในช่่องทางเลืือก ไม่่ใช่่ช่่องทางหลััก จุุดประสงค์์คืือ
เพื่่� อพิิสููจน์์ความเป็็นไปได้้ ของคอนเซปท์ (Proof of 
Concept) เก็็บข้้ อมูู ลผลตอบรัับ (Feedback)  
และลดความเส่ี่� ยง

ผู้้� ใช้้ งานกลุ่่� มแรก ๆ (Early Adopters) มีี บทบาท
สำำ �คัญมาก เพราะพวกเขามัักกระตืือรืือร้้ นท่ี่� จะ
ทดลองของใหม่่ และทำำ �หน้้ าท่ี่� เป็็น “Influence  
Multipliers” ผู้้� ใช้้ ท่ี่� บอกต่่อ แบ่่งปัันประสบการณ์์ และ
ช่่วยสร้้ างแรงกระเพื่่� อมในวงกว้้ าง แม้้ว่ าผู้้� ใช้้ กลุ่่� มนี้้�
จะเป็็นตััวจุุดกระแส แต่่การยอมรัับ AI ก็็ยัังไม่่สามารถ
เปลี่� ยนเป็็นกระแสหลัักได้้  หากองค์์กรยัังไม่่กล้้ า  
“ขยัับจาก pilot ไปสู่่�  scale”

จุุดเปลี่� ยนท่ี่� แท้้ จริิงจะเกิิดขึ้้� นเมื่่� อ องค์์กรใหญ่่ ๆ  
กล้้ าเอา AI ท่ี่� ผ่่านการพิิสููจน์์แล้้ ว ออกมาใช้้กั บ 
ผู้้� บริิโภคทั่่� วไป ไม่่ใช่่แค่่ทดสอบกัับผู้้� ใช้้ งานกลุ่่� มเล็็ก ๆ  
แต่่คืือทำำ �ให้้ ผู้้� ใช้้จำ ำ �นวนมากสััมผััสได้้ จริิงในชีีวิ ต 
ประจำำ �วัน

3
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Call to Action for the Public: 
จากอยากรู้้� อยากลอง 
สู่่� การใช้้จริงอย่่างมั่่� นใจ

1
Understand 
the benefits: 
“เข้้ าใจชััดเจน” ว่่ า AI 
มีี ประโยชน์กัับชีีวิ ตจริิง
อย่่ างไร

AI ไม่่ใช่่เร่ื่� องไกลตััวและไม่่ใช่่ของเล่่น หากใช้้ถูู กท่ี่�  
มัันสามารถ :

จััดการด้้ านการเงิินซ้ำำ � ๆ เช่่น การชำำ �ระบิิล
หรืือการเก็็บเงิินออมอััตโนมััติิ
ช่่วยสรุปและวิิเคราะห์์รายรัับ–รายจ่่าย
เพื่่� อมองเห็็นภาพรวมชััดขึ้้� น และให้้ คำำ �แนะนำำ �
ทางการเงิิน
เตืือนภััยเมื่่� อเกิิดธุุรกรรมท่ี่� ผิิดปกติิ

ผู้้� ใช้้ต้้  องเริ่่� มจากการทำำ �ความเข้้ าใจว่่า AI มีีป ระโยชน์
ในเรื่่� องใดของชีีวิ ต เพราะจากข้้ อมูู ลการสำำ �รวจ 
จำำ �นวนคนไทยท่ี่� รู้้� จััก AI อยู่่� ระดัับท่ี่� สููง แต่่การนำำ �มาใช้้
งานจริิงยัังคงต่ำำ �อยู่่�  ส่่วนหน่ึ่� งเพราะยััง ไม่่เห็็นภาพว่า 
AI สามารถสร้้ างประโยชน์อะไรในชีีวิ ตทางการเงิิน 
จริิง ๆ  หากไม่่เห็็นภาพ ผู้้� ใช้้ งานก็็จะมองว่่า AI  
เป็็นเพีี ยงแค่่ความสามารถตััวเสริมท่ี่� ไม่่จำำ �เป็็น

2
Practice safe 
adoption: ใช้้  AI อย่่ างมีี
วิินััยและมีี หลัักป้้องกััน

ผู้้� บริิโภคควรเรีีย นรู้้� การใช้้ AI 
อย่่างมีี หลัักความปลอดภัย 

เลืือกใช้้ เฉพาะแพลตฟอร์์มท่ี่� น่่าเชื่่� อถืือ
เปิิดการยืืนยัันสองชั้้� น 
(2FA - Two-Factor Authentication) 
ต้ั้� งวงเงิินโอนในปริมาณท่ี่� เหมาะสม ลดความเส่ี่� ยง

ทดลองการใช้้ งานกัับบััญชีี ขนาดเล็็กก่่อนใช้้ จริิง
งานวิิจััยพบว่่าความกัังวลใหญ่่ท่ี่� สุุดของคนไทยคืือ 
ธุุรกรรมผิิดบัญชีี  หรืือถูู กเจาะเข้้ าบััญชีี เงิินออม  
หากไม่่มีี การฝึึกใช้้  AI อย่่างปลอดภัย ความกลััวนี้้�  
จะยิ่่� งตอกย้ำำ �ลึึ กลงไปอีี ก และการยอมรัับนำำ �เอา AI ไป
ใช้้ งาน จะไม่่ก้้ าวไปข้้ างหน้้ า หากขาดการสร้้ างวิินััย 
ในเรื่่� องความปลอดภัยเหล่่านี้้�  ซ่ึ่� งเป็็น ทัักษะพื้้� นฐาน
ของพลเมืืองดิิจิิทััลในยุุค AI

3
Grow with 
the ecosystem: 
เติิบโตไปพร้้ อมกัับระบบนิิเวศ

Ecosystem (ระบบนิิเวศ): ในท่ี่� นี้้� หมายถึึ งโครงสร้้ าง
การทำำ �งานท่ี่�  AI จะถูู กใช้้ งานอย่่างปลอดภัยและมีี
ประโยชน์ เช่่น ระบบกฎหมาย-กำำ �กับดูู แล มาตรฐาน
ความปลอดภัย เครือข่่ายป้้องกัันการหลอกลวง 
แพลตฟอร์์มข้้ อมูู ลท่ี่� เชื่่� อมกััน รวมไปถึึ งกลุ่่� มของ 
ผู้้� ใช้้ งาน

ผู้้� มีีส่ วนร่่วมต่่าง ๆ ล้้ วนมีี บทบาทในระบบนิิเวศด้้ วย
กัันทั้้� งสิ้้� น หากผู้้� บริิโภคมีี การร้้ องเรีี ยนเมื่่� อพบปััญหา 
จะช่่วยให้้ทั้้ � งองค์์กรผู้้� ให้้ บริิการและผู้้� กำำ �กับดูู แล  
ร่่วมกัันปรับปรุงบริิการให้้ดีีขึ้้  � น เช่่น การกดรายงาน
ธุุรกรรมท่ี่� ผิิดปกติิ หรืือการแสดงความเห็็นต่่อ 
คำำ �แนะนำำ �ท่ี่� ไม่่ตรงข้้ อเท็็จจริิง

หากผู้้� บริิโภคและองค์์กรทำำ �งานแยกกััน ผู้้� ใช้้ งาน 
ไม่่ป้้อนข้้ อมูู ลกลัับ องค์์กรไม่่เชื่่� อมระบบเข้้ าด้้ วยกััน 
AI จะกลายเป็็นเครื่่� องมืือท่ี่� เต็็มไปด้้ วยข้้ อจำำ �กัด แต่่ถ้้ า
ผู้้� มีีส่ วนได้้ส่ วนเสีี ยในระบบนิิเวศทุกคนทำำ �งานร่่วมกััน 
ก็็จะเกิิดเป็็นวงจรท่ี่� แข็็งแกร่่ง

ยิ่่� งผู้้� ใช้้ฟี ดแบ็็ก AI ยิ่่� งแม่่นยำำ �
ยิ่่� งองค์์กรแชร์ข้้ อมูู ล การป้้องกัันภััยไซเบอร์์ยิ่่� งเร็็ว
ยิ่่� งฝ่่ายกฎหมายหมั่่� นปรับปรุงกติิกา ความเชื่่� อมั่่� น
ผู้้� บริิโภคยิ่่� งสููง

1
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1
ตอนนี้้�  : คนไทยรัับรู้้� เร่ื่� อง AI 
ในระดัับสูู ง แต่่ การใช้้ งานจริิง
เชิิงลึึกยัังต่ำำ �มาก

ผู้้� บริิโภคชาวไทยกว่่า 80% รู้้� จัักหรืือเคยใช้้  AI แล้้ ว 
ไม่่ว่่าจะผ่่าน ChatGPT ฟีีเจอร์์แปลภาษา ระบบ
สแกนใบหน้้ า หรืือแอปธนาคารท่ี่� มีี  AI ช่่วยตรวจ
สอบธุุรกรรม
AI ถูู กพููดถึึ  งในสื่่� อและสัังคมอย่่างกว้้ างขวาง  
คนทั่่� วไปจึึ ง “รู้้� จัักมัักคุ้้� น” และไม่่รู้้� สึึ กว่่าเป็็น 
เรื่่� องไกลตััวอีี กต่่อไป
แม้้ แต่่กลุ่่� มท่ี่� ไม่่ใช่่สายเทคโนโลยีี  เช่่น พ่่อค้้ าแม่่ค้้ า
ออนไลน์์ คนทำำ �งานประจำำ � หรืือกลุ่่� มวััยกลางคน
ขึ้้� นไป ก็็รู้้� จัักคำำ �ว่า AI แล้้ ว

เพราะฉะนั้้� นการรัับรู้้� เรื่่� อง AI ไม่่ใช่่ปััญหา คนไทย  
“รู้้� จััก” และ “ได้้ ใช้้ งานจริิง” กัันแล้้ ว เพีี ยงแต่่ 
การใช้้ งานเชิิงลึึ กยัังต่ำำ �

มีี เพีี ยง  13% ของผู้้� ใช้้  เ ท่่านั้้� น ท่ี่� ใช้้  A I  ได้้   
“เต็็มศัักยภาพ” หรืืออย่่างต่่อเนื่่� อง ส่่วนใหญ่่ 
ยัังใช้้ เป็็นครั้้� งคราว เช่่น ใช้้ แปลข้้ อความ สรุปงาน 
หรืือค้้ นหาข้้ อมูู ล
ในส่่วนของมิิติิทางการเงิิน การใช้้  AI ในเรื่่� องการเงิิน
ยัังต่ำำ �กว่่าหมวดอื่่� น เช่่น การเรีี ยน การทำำ �งาน  
หรืือความบัันเทิิง ผู้้� ใช้้ งานส่่วนใหญ่่ยัังไม่่กล้้ าให้้  
AI แนะนำำ �เรื่่� องการกู้้� ยืืม การลงทุุน หรืือการออม

เหตุุผลคืื อผู้้� บริิโภค ยัังมีีคว ามกัังวลสูู ง ในเร่ื่� อง :
ความปลอดภัย (กลััวถูู กแฮกหรืือเงิินสููญ หาย)
ความซัับซ้้ อน (ข้้ อมูู ลเยอะเกิินไป, ศััพท์เทคนิค
เข้้ าใจยาก)
การขาดความโปร่งใส (ไม่่รู้้� ว่่า AI นำำ �ข้้ อมูู ลของตน
ไปทำำ �อะไร)

ผู้้� ใช้้ยั งติิดอยู่่� ในโหมด “ทดลอง” มากกว่่า “ใช้้ จริิง 
เป็็นประจำำ �”

2
ช่่วงระยะใกล้้ : 
ก้้ าวข้้ ามความสงสััย 

แม้้ค นไทยกว่่า 80% จะรู้้� จััก AI แต่่พอถึึ งเวลาต้้ องใช้้
จริิงโดยเฉพาะกัับเรื่่� องเงิิน กลัับเต็็มไปด้้ วยความ
กัังวล ก้้ าวต่่อไปคือช่่วงท่ี่� ต้้ องทำำ �ให้้ ผู้้� บริิโภคมั่่� นใจ
มากพอท่ี่� จะข้้ ามไปอีี กฝั่่� ง จากความสงสััยไปสู่่� การ 
ใช้้ งานจริิง โดยเริ่่� มจาก :

Trust-first Design 
ทำำ �ให้้ปลอดภัยเป็็นค่่าพื้้� นฐาน

ระบบตรวจจัับมิิจฉาชีีพ /ธุุรกรรมผิิดปกติิแบบ 
ทัันท่่วงทีี
ปุ่่� ม Undo/Freeze ธุุรกรรมให้้ ผู้้� ใช้้ กดย้้ อนกลัับได้้
สื่่� อสารโปร่งใส: บอกชััดว่าข้้ อมูู ลถูู กเก็็บ
และใช้้ อย่่างไร

Simplify Everyday Finance 
ลดความซัับซ้้อนให้้เป็็นเร่ื่� องง่่าย

รวมข้้ อมูู ลการเงิินท่ี่� กระจััดกระจาย
และเข้้ าถึึ งยาก (บััญชีี  บััตร วอลเล็็ต) 
ให้้ เห็็นในหน้้ าจอแสดงผลเดีี ยว
ใช้้ ภาษาท่ี่� เข้้ าใจง่่าย อธิิบายเหตุุผลทุุกคำำ �แนะนำำ � 
ใน 1–2 ประโยค
สร้้ างความสามารถท่ี่� แก้้ปั ญหาจริิง เช่่น ชำำ �ระบิิล
อััตโนมััติิ ต้ั้� งเวลาเก็็บเงิินออม แทนท่ี่� จะเน้้ นโชว์
เทคโนโลยีี

Human-in-the-Loop 
เพิ่่� ม “ความอุ่่� นใจจากมนุุษย์์”

ผู้้� ใช้้ งานสามารถตรวจสอบหรืือยืืนยัันขั้้� นสุุดท้้ าย 
ในธุุรกรรมสำำ �คัญ
มีี ช่่องทางให้้ ผู้้� ใช้้ งานสามารถคุุยกัับเจ้้ าหน้้ าท่ี่�  
ได้้ต ลอด เมื่่� อรู้้� สึึ กไม่่มั่่� นใจใน AI

เมื่่� อลดความระแวง ผ่่านบริิการท่ี่�  ไว้้ใจได้้ ปลอดภัย 
และไม่่ซัับซ้้อน ถ้้ าผู้้� ใช้้รู้ � สึึ กว่่าปลอดภัยและสะดวกจริิง 
การใช้้ งานจะเพ่ิ่� มขึ้้� นเอง

Thailand’s Journey Ahead: สามช่่วงเวลาแห่่งการเปลี่� ยนผ่่าน
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อนาคต : สู่่� โครงสร้้ าง
พื้้� นฐานการเงิินท่ี่� ผู้้� บริิโภค
ส่่ วนใหญ่่ ใช้้ เป็็นประจำำ �

AI จะไม่่ได้้ เป็็นแค่่เครื่่� องมืือของผู้้� ใช้้ งานกลุ่่� มแรก 
หรืือผู้้� ใช้้ งานระดัับโปรอีี กต่่อไป แต่่จะกลายเป็็น 
เครื่่� องมืือท่ี่� คนทุุกระดัับรายได้้  ทุุกช่่วงวััย ใช้้ ในชีีวิ ต
ประจำำ �วัน ความสามารถท่ี่� ขัับเคลื่่� อนด้้ วย AI จะไม่่ถูู ก
โฆษณาว่่า “AI-powered” อีี กต่่อไป แต่่จะกลายเป็็น
มาตรฐานในทุุกผลิตภัณฑ์์ทางการเงิิน ท่ี่� องค์์กรต้้ อง
ทำำ �อยู่่� แล้้ ว เช่่น เวลาคนโอนเงิินก็็ไม่่รู้้� สึึ กว่่า “AI ช่่วย
ตรวจสอบ” หรืือถามว่่า “AI ปลอดภัยไหม?” แต่่จะ
มั่่� นใจทัันทีีว่ า “มัันต้้ องปลอดภัย” เหมืือนเราไว้้ ใจ 
ตู้้�  ATM หรืือระบบพร้้ อมเพย์

ในส่่วนนี้้�  AI จะไม่่รอให้้ ผู้้� ใช้้ งานถาม หรืือร้้ องขอ  
แต่่จะคาดการณ์์และเสนอสิ่่� งท่ี่� เราต้้ องการ เช่่น  
เตืือนว่่าอีี ก 3 วัันจะมีี หนี้้� บััตรเครดิิตครบกำำ �หนด  
หรืือนำำ �เสนอการรีี ไฟแนนซ์์อััตโนมััติิเมื่่� อดอกเบี้้� ยต่ำำ �ลง 
ระบบเรีี ยนรู้้� เป้้าหมายและพฤติิกรรมของผู้้� ใช้้ เป็็น 
รายบุุคคล เช่่น แนะนำำ �การลงทุุนท่ี่� สอดคล้้ องกัับ 
รายได้้  ความเส่ี่� ยง และเป้้าหมายในชีีวิ ต

AI จะทำำ �งานอยู่่� เบื้้� องหลัังโดยไม่่ต้้ องคอยมาอธิิบาย
ตลอดเวลา จุุดหมายคืือการทำำ �ให้้  AI กลายเป็็น คู่่�คิ ด
ทางการเงิิน ไม่่ได้้ มาทดแทนมนุุษย์์ แต่่เป็็นเพื่่� อนร่่วม
การใช้้ชีีวิ  ต ท่ี่� ช่่วยสร้้ างความมั่่� นใจ คาดการณ์์โอกาส 
และทำำ �ให้้ คำำ �แนะนำำ � “ตรงกัับเรา” จริิง ๆ

ผู้้� ใช้้ จะ “ไม่่รู้้� สึึ กว่่ามีี  AI” แต่่ถ้้ าหายไปจะ “รู้้� สึึ กว่่าขาด” 
ทัันทีี  ถึึ งตอนนี้้�  เราจะเห็็นแล้้ วว่่าประเทศไทยมีีค วาม
พร้้ อมในเชิิง “การรัับรู้้� ” อยู่่� แล้้ ว แต่่สิ่่� งท่ี่� ยัังขาด 
คืือ “ความมั่่� นใจและความง่่าย” ถ้้ าองค์์กรออกแบบ
บริิการโดยเริ่่� มจาก Confidence Through Trust 
และ Effortless Experience และผู้้� บริิโภคเรีี ยนรู้้�  
ท่ี่� จะใช้้  AI อย่่างปลอดภัย เราจะค่่อย ๆ เดิินขึ้้� นบัันได
สู่่� การใช้้  AI เชิิงลึึ กได้้ อย่่างไม่่ยากนััก

สุุดท้้ ายแล้้ ว AI จะไม่่ถูู กจดจำำ �ว่าเป็็นเทคโนโลยีี  
ท่ี่� ซัับซ้้ อน แต่่เป็็นโครงสร้้ างพื้้� นฐานใหม่่ของชีีวิ ต 
และการเงิินไทย ท่ี่� ทำำ �ให้้ค นรู้้� สึึ กปลอดภัย เข้้ าใจง่่าย 
และมีี เพื่่� อนคู่่�คิ ดท่ี่� ยกระดัับคุุณภาพชีีวิ ตให้้ดีีขึ้้  � น 
ไปข้้ างหน้้ า
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