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เทคโนโลยีในปัจจบุนัมีการพฒันาอย่างตอ่เน่ือง โดยเฉพาะเทคโนโลยีปัญญาประดษิฐ์ (Artificial Intelligence: AI) ท่ี
กลายเป็นหนึ่งในเทคโนโลยีกระแสหลกั (Mainstream) ท่ีช่วยแตล่ะขัน้ตอนของกระบวนการตดัสินใจของมนษุย ์อนัประกอบไปดว้ย
การระบปุระเดน็ที่ตอ้งตดัสินใจ การรวบรวมขอ้มลู การเปรียบเทียบตวัเลือก ไปจนถงึการตดัสินใจเลือก จนกระทั่ง AI มีศกัยภาพที่จะ
ท าทกุขัน้ตอนตัง้แตต่น้จนเสรจ็สิน้ และกลายเป็นตวัแทนของลกูคา้ท่ีเป็นมนษุยใ์นฐานะลกูคา้ที่เป็นเครือ่งจกัร (Machine 
customers) หรือ Custobots (มาจากค าวา่ Customer ผสมกบั Robot) โดยในระยะตน้ของการพฒันา Custobots ยงัมี
ความสามารถจ ากดั โดยจะเนน้การท างานตามค าสั่งที่ไดร้บัจากผูใ้ช ้แตใ่นอนาคต Custobots จะตดัสินใจไดอ้ย่างอิสระโดยไม่อาศยั
การแทรกแซงจากมนษุย ์ซึง่ความกา้วหนา้นีอ้าจน ามาสู่รายไดก้วา่ 3 แสนลา้นดอลลารส์หรฐัภายในปี 2573 อย่างไรก็ตาม การน า 
Custobots มาใชจ้รงิยงัมีความทา้ทายหลายประการ โดยเฉพาะเรื่องความกงัวลของผูบ้รโิภคเก่ียวกบัความโปรง่ใสของ Custobots
กลยทุธท์างการตลาดที่จะดงึดดูตวัแทนเหล่านีไ้ด ้ความตอ้งการบรกิารดา้นเทคนิคซึง่แตกตา่งจากลกูคา้ที่เป็นมนษุย ์ไปจนถงึการ
เปล่ียนแปลงดา้นเทคโนโลยีและกฎหมายที่ส่งผลตอ่การใชแ้ละการพฒันา Custobots โดยภาคการเงินสามารถประยกุตใ์ช ้
Custobots เพ่ือสนบัสนนุงานเบือ้งหลงัหรือเพ่ือใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ และอาจตอ้งพฒันาตวัแทนเพ่ือตดิตอ่กบั Custobots เม่ือ “ลกูคา้
ที่ไม่ใช่มนษุย”์ เหล่านีเ้ตบิโตทัง้ดา้นจ านวนและประสิทธิภาพท่ีสงูขึน้ในอนาคต
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Custobots: เม่ือลูกค้ายุคใหม่อาจไม่ได้มีแค่มนุษย์

 Custobots มาจากไหน คืออะไร และส าคัญอย่างไร

ในปัจจบุนั ปัญญาประดษิฐ์ (Artificial Intelligence: AI) ไม่ใช่เทคโนโลยีใหม่อีกตอ่ไป แตก่  าลงัแฝงตวัอยู่ในเทคโนโลยีตา่งๆ รอบตวั
ผูบ้รโิภคมากขึน้ กระทั่งกลายเป็นหนึ่งในเทคโนโลยีกระแสหลกั (Mainstream) ในท่ีสดุ โดย AI และเทคโนโลยีแวดลอ้มตา่งๆ 
สามารถช่วยกระบวนการตดัสินใจของมนษุยไ์ดใ้นหลายขัน้ตอน เช่น การใชร้ะบบการตรวจจบัวตัถ ุ(Object detection) ดว้ย AI ใน
คลงัสินคา้เพ่ือใหท้ราบเวลาท่ีตอ้งจดัซือ้ใหม่เม่ือสินคา้ใกลห้มด หรือการใชผู้ช้่วยเสมือน (Virtual personal assistants) ในขัน้ตอน
สืบคน้และรวบรวมขอ้มลูสินคา้ เป็นตน้ ดว้ยเปา้หมายท่ีจะสนบัสนนุผูใ้ชง้านท่ีเป็นมนษุยเ์ช่นนี ้เทคโนโลยีเหล่านีจ้งึไดร้บัการพฒันา
อย่างตอ่เน่ือง จนกระทั่งมีศกัยภาพท่ีจะท าทกุขัน้ตอนตัง้แตต่น้จนจบโดยไม่ตอ้งอาศยัการแทรกแซงของผูใ้ช ้และกลายเป็นตวัแทน
ของลกูคา้ท่ีเป็นมนษุยใ์นท่ีสดุ

ค  าวา่ Custobots มาจากค าวา่ Customer ผสมกบั Robot หรืออาจจะเรียกวา่เป็น “ลูกค้าทีเ่ป็นเคร่ืองจักร” (Machine Customer) 
โดย Gartner1/ ซึง่เป็นบรษิัทท่ีปรกึษาระดบัโลกที่เช่ียวชาญในดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) และการบรหิารจดัการธรุกิจ ไดใ้หนิ้ยาม
ความหมายของ Custobots ว่าเป็นผู้มีบทบาทในเชิงเศรษฐกิจที่ไม่ใช่มนุษย ์แต่สามารถเจรจาและจัดหาสินค้าหรือบริการ
โดยแลกเปลี่ยนกับการช าระเงนิได้โดยอัตโนมัต ิCustobots ถกูออกแบบมาเป็น “ตวัแทนลกูคา้” เพ่ือมอบประสบการณเ์ฉพาะ
บคุคล (Personalized experiences) ใหผู้ใ้ชง้าน (Users) แตล่ะราย โดยตวัแทนลกูคา้เหล่านีแ้ตกตา่งจากผูช้่วยเสมือนอย่าง Alexa 
และ Siri และยงัแตกตา่งจากอปุกรณอ์จัฉรยิะ (Smart devices) หรือระบบอตัโนมตั ิ(Automation) ทั่วไป เน่ืองจาก Custobots
สามารถเรียนรูจ้ากการโตต้อบ (Interactions) กบัผูใ้ชแ้ละคูค่า้อย่างตอ่เน่ือง และยงัปรบัตวัเขา้กบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง
ตลอดเวลาได ้จงึสามารถเป็นตวัแทนลกูคา้ในกระบวนการซือ้ขายไดโ้ดยสมบรูณ ์โดยภายในหา้ปีขา้งหนา้ หรือปี 2571 จะมี
ผลิตภณัฑ ์1.5 หม่ืนลา้นชิน้ท่ีจะถกูใชง้านผ่านเครือข่ายอินเทอรเ์น็ตและมีศกัยภาพมากพอท่ีจะท าหนา้ท่ีแทนลกูคา้ และ Custobots
จะเป็นทีม่าของรายได้กว่า 3 แสนล้านดอลลารส์หรัฐภายในปี 2573 และจะทวคีวามส าคัญยิ่งกว่าพาณิชยด์ิจทิัล (Digital 
commerce)2/ ในท่ีสดุ

อย่างไรก็ตาม แนวคดิท่ีวา่ “ลกูคา้ท่ีไม่ใช่มนษุยอ์าจเขา้มาแทนท่ีลูกคา้ท่ีเป็นมนษุย”์ ไม่ใช่เรื่องใหม่ โดยบทความ3/ โดย David G.W. 
Birch ท่ีเผยแพรต่ัง้แตปี่ 2562  กล่าวถงึความเป็นไปไดว้า่ในอนาคตอนัใกล ้สถาบันการเงนิจะต้องหันมาโน้มน้าวลูกค้าทีเ่ป็น
หุ่นยนต ์(Robots) แทนลูกค้าทีเ่ป็นมนุษย ์เน่ืองจากลกูคา้ท่ีเป็นมนษุยจ์ะสามารถเขา้ถงึบรกิาร AI ท่ีมีสมรรถนะสงูจากบรษิัท
ดา้นเทคโนโลยีชัน้น าของโลก และจะใช ้AI เหล่านีเ้ป็นตวัแทนเพ่ือช่วยประเมินและตอ่รองขอ้เสนอผลิตภณัฑท์างการเงินกบัสถาบนั
การเงิน

ท าความรู้จัก Custobots: ลูกค้าท่ีไม่ใช่มนุษย์
ซ่ึงขับเคล่ือนด้วย AI

4

1/ https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2023-10-16-gartner-identifies-the-top-10-strategic-technology-trends-for-2024
2/ พาณิชยด์ิจิทลั คือภาพรวมของระบบท่ีลกูคา้สามารถซือ้สินคา้หรือบริการผา่นชอ่งทางดิจิทลั โดยครอบคลมุทัง้ผูท่ี้อยู่เบือ้งหลงั กระบวนการ เทคโนโลยีตา่งๆ รวมถึงประสบการณ์
ของลกูคา้ทัง้หมด ซึ่งด  าเนินการบนชอ่งทางอินเทอรเ์นต็ใดๆ เช่น e-marketplace แอพพลิเคชนัมือถือ และแพลทฟอรม์ social media เป็นตน้ ในขณะท่ี e-commerce เจาะจงวา่
เป็นช่องทางซือ้ขายสินคา้หรือบริการ รวมถึงการสรา้งการรบัรูถ้ึงการมีอยู่ของแบรนด ์(Brand awareness) ผา่นทางออนไลน ์

3/ https://www.wired.co.uk/article/future-of-banking-
robots#:~:text=Financial%20institutions%20are%20already%20using,for%20customers%20and%20by%20customers

https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2023-10-16-gartner-identifies-the-top-10-strategic-technology-trends-for-2024
https://www.wired.co.uk/article/future-of-banking-robots#:~:text=Financial%20institutions%20are%20already%20using,for%20customers%20and%20by%20customers
https://www.wired.co.uk/article/future-of-banking-robots#:~:text=Financial%20institutions%20are%20already%20using,for%20customers%20and%20by%20customers
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 Custobots ท างานอย่างไร

การท างานของ Custobots (ภาพที่ 1) เริ่มตน้จากผู้ใช้งานซึง่จะเป็นบคุคลหรือองคก์รก็ได ้ปอ้นค าสั่ง เง่ือนไข ความตอ้งการและ
งบประมาณเป็นแนวทางให ้Custobots ปฏิบตัติาม โดย Custobots ใช ้AI และเทคโนโลยีท่ีเก่ียวขอ้งมาช่วยประมวลผล สืบคน้ขอ้มลู
ตลาด เพ่ือตอ่รองกบัผู้ขายสินค้าหรือผู้ให้บริการ รวมทัง้เรียนรูท่ี้จะปรบัเปล่ียนการปฏิสมัพนัธใ์หส้อดคลอ้งกบัพฤตกิรรม 
ความชอบและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชง้านได ้เพ่ือใหไ้ดผ้ลลพัธท์ี่ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชม้ากท่ีสดุ ซึง่ผู้พัฒนาหรือผู้ให้บริการ 
Custobots อาจเป็นบริษัทเทคโนโลยทีีรั่บรายได้จากค่าธรรมเนียมการให้บริการตามที่ตกลงไว้ หรือเป็นภาคธุรกิจที่
ต้องการเพิม่ช่องทางการเข้าถงึผลิตภัณฑข์องตนให้แก่ลูกค้าก็ได้ 

นอกจากนี ้Custobots ยังสามารถอยู่ในรูปแบบฮารด์แวร ์(Hardware) หรือซอฟตแ์วร ์(Software)4/ และแฝงตัวอยู่ใน
กิจกรรมทางเศรษฐกิจระดับต่างๆ ทั้งด้านการผลิต การแลกเปลี่ยน และการบริโภคโดยทั่วไป โดย Custobots แบบ
ฮารด์แวร ์ไดแ้ก่ หุน่ยนตใ์นสายการผลิตที่สามารถสั่งซือ้ชิน้ส่วนทดแทนจากผูข้ายโดยตรง รถยนตร์ะบบขบัเคล่ือนอตัโนมตัท่ีิเตมิ
เชือ้เพลิงไดเ้อง ตูเ้ย็นหรือเครื่องซกัผา้ในบา้นที่เช่ือมตอ่กบัรา้นคา้ผ่านระบบอินเทอรเ์น็ตที่สามารถสัง่ซือ้สินคา้จ าพวกอาหารสดได้
ดว้ยตวัเองเม่ือเริ่มเหลือปรมิาณนอ้ย และเครื่องพิมพเ์อกสารที่สั่งซือ้หมกึพิมพใ์หอ้ตัโนมตัเิม่ือใกลห้มด เป็นตน้ ขณะที่ Custobots ใน
รูปแบบซอฟตแ์วร ์ไดแ้ก่ โปรแกรมแชทบอท (Chatbots) ท่ีช่วยตอ่รองการจดัซือ้วตัถดุบิกบัซพัพลายเออร ์โปรแกรมผูช้่วยเลือกซือ้
สินคา้ (AI shopping assistants) ท่ีเขา้ใจภาษามนษุย ์(Natural language processing: NLP)5/ และโปรแกรมท่ีช่วยใหค้  าแนะน า
ดา้นการลงทนุตามเง่ือนไขของผูใ้ช ้เป็นตน้

ภาพที่ 1

ภาพรวมระบบนิเวศนแ์ละการท างานของ Custobots

Custobots

Input orders/ 

preferences/

budget/feedback

Output

BusinessesIndividuals
Negotiate/buy

Sell/serve

SoftwareHardware

Product Sellers/
Service Providers

Users

Custobots
Developers

Develop

May as well be 
developers

Receive 
Fees

Regulate

Follow

Regulators*

*Depend on each industry

4/ https://www.linkedin.com/pulse/machine-customers-absorb-work-companies-foist-us-mark-raskino
5/ NLP เป็นเทคโนโลยีแมชชีนเลิรน์น่ิงท่ีชว่ยใหค้อมพิวเตอรส์ามารถตีความ จดัการ และท าความเขา้ใจภาษามนษุยไ์ด ้(อา่นตอ่ไดท่ี้ https://aws.amazon.com/th/what-is/nlp/ )

Source: Krungsri Research 

https://www.linkedin.com/pulse/machine-customers-absorb-work-companies-foist-us-mark-raskino
https://aws.amazon.com/th/what-is/nlp/
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 Custobots เข้ามาเตมิเตม็ลูกค้าทีเ่ป็นมนุษยไ์ด้อย่างไร

ถงึแมว้า่ Custobots จะถกูสรา้งมาใหเ้ลียนแบบการตดัสินใจโดยธรรมชาตขิองมนษุย ์แตจ่ากการศกึษากระบวนการตดัสินใจ พบวา่
มนษุยแ์ละ AI ยงัคงแตกตา่งกนัในหลายดา้น6/ อย่างไรก็ตาม จดุเดน่ของ Custobots ท่ีจะช่วยเตมิเตม็การตดัสินใจของผูใ้ชง้านมี
ดงันี ้(ภาพท่ี 2)

 ความมีประสิทธิภาพและมีหลักการ: เม่ือมนษุยต์กอยู่ในสภาวะอารมณรุ์นแรง ไม่วา่จะเป็นอารมณใ์นดา้นลบอย่างความ
โกรธ ความกลวั ความเศรา้ หรืออารมณด์า้นบวกอย่างความสขุ ประสิทธิภาพในการตดัสินใจอาจลดลง ในทางกลบักนั 
Custobots ท่ีท  างานบนพืน้ฐานของกฎเกณฑแ์ละตรรกะจะไม่ถกูครอบง าโดยอารมณ ์นอกจากนัน้ Custobots ยงัสามารถ
ดงึขอ้มลูที่ผ่านการจดจ า (Memorization) มาใชไ้ดเ้รว็และแม่นย ามากกวา่มนษุย ์และใชเ้วลาตอบสนอง (Response time) 
สัน้กวา่มนษุยไ์ม่วา่จะอยู่ในสถานการณใ์ดก็ตาม ดงันัน้การตดัสินใจของ Custobots จงึมีประสิทธิภาพมากกวา่ลกูคา้ท่ีเป็น
มนษุย์

 ความเป็นอิสระ ไม่ถูกครอบง าโดยกลยุทธท์างการตลาด: เน่ืองจาก AI มีทกัษะการรูค้ดิ (Cognitive skill) ท่ีดอ้ยกวา่
มนษุย ์ดงันัน้กลยทุธท์างการตลาดท่ีอาศยัหลกัจิตวิทยามาเปล่ียนพฤติกรรมการตดัสินใจซือ้ (Purchasing behavior) ของ
ลกูคา้ท่ีเป็นมนษุย ์เช่น การโฆษณาโดยใชบ้คุคลที่มีช่ือเสียง (Celebrity endorsement)7/ และการตลาดแบบสรา้งแรงดงึดดู 
(Inbound marketing)8/ ซึง่เป็นกลยทุธท่ี์ไดร้บัความนิยมในปัจจบุนั ลว้นไม่สามารถโนม้นา้วลกูคา้ท่ีเป็นเครื่องจกัรได ้หากแต ่
Custobots จะยดึเอาความตอ้งการของผูใ้ชง้านเป็นท่ีตัง้

 ความโปร่งใส: แมส้งัคมยงัถกเถียงเก่ียวกบัประเดน็ความโปรง่ใสของ AI แตอ่นัท่ีจรงิแลว้ พืน้ฐานในการท างานของ
เทคโนโลยี AI ตัง้อยู่บนกลไกการประมวลผล (Algorithm) ท่ีถกูก าหนดล่วงหนา้และฝึกฝนกบัชดุขอ้มลูที่รบัมา (Training 
data) ดงันัน้ผลลพัธจ์ากการประมวลผลของ Custobots จงึมีท่ีมาท่ีไป ซึง่การตรวจสอบยอ้นกลบัได ้(Traceability) เป็น
คณุสมบตัท่ีิสรา้งความน่าเช่ือถือแก่ AI เช่นกนั9/

 ความสามารถประมวลผลข้อมูลจ านวนมาก: เม่ือเทียบกบั Custobots แลว้ มนษุยไ์ม่สามารถใชป้ระโยชนจ์ากขอ้มลู
ปรมิาณมากในกระบวนการตดัสินใจ แมจ้ะไดร้บัความช่วยเหลือจากคอมพิวเตอรก์็ตาม ในทางกลบักนั Custobots สามารถ
เขา้ถงึและวเิคราะหข์อ้มลูจ านวนมหาศาลอย่างแม่นย า รวมทัง้สามารถคน้พบรูปแบบเฉพาะ (Patterns) ของขอ้มลูที่ซอ่นอยู่
ไดร้วดเรว็กวา่มนษุย์

6/ การตดัสินใจของมนษุยแ์ละ AI แตกตา่งกนัหลายดา้น ไดแ้ก่ ความแขง็แกรง่ทางอารมณแ์ละปัญญา ทกัษะการรูค้ิด การใหเ้หตผุล ความจ า และเวลาในการโตต้อบ (อา่นตอ่ไดท่ี้ 
https://www.researchgate.net/publication/320214054_A_Comparative_Study_on_Decision-Making_Capability_Between_Human_and_Artificial_Intelligence)

7/ https://onlinelibrary.wiley.com/doi/full/10.1002/hfm.20336 
8/ การตลาดแบบสรา้งแรงดงึดดู (Inbound marketing) คือการสรา้งแรงดงึดดูตอ่ผูท่ี้อาจเป็นลกูคา้ใหเ้ขา้มาหาสินคา้ดว้ยการสรา้งคณุคา่ผา่นองคค์วามรู ้(Content) ในช่องทางท่ี
หลากหลาย เช่น SEO Blogging Social Media และ Influencer Marketing

9/ https://www.mdpi.com/2504-2289/5/2/20 

Human customer Custobots

Efficiency Decision making influenced by emotions More efficient, No emotional bias

Marketing strategies Affected Not affected

Transparency Depends, intention often hidden Yes, if certain information is disclosed

Ability to process large 
amounts of information

No Yes

ภาพที ่2

ความแตกต่างระหว่างลูกค้ามนุษยแ์ละเคร่ืองจักร

Source: Krungsri Research 

https://www.researchgate.net/publication/320214054_A_Comparative_Study_on_Decision-Making_Capability_Between_Human_and_Artificial_Intelligence
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/full/10.1002/hfm.20336
https://www.mdpi.com/2504-2289/5/2/20


Custobots: เม่ือลูกค้ายุคใหม่อาจไม่ได้มีแค่มนุษย์

 ปัจจัยทีน่ ามาสู่การพัฒนา Custobots

ปัจจัยด้านอุปสงค์

ในกระบวนการซือ้ขายทั่วไป ลกูคา้ท่ีเป็นมนษุยไ์ม่วา่จะเป็นลกูคา้บคุคลหรือลกูคา้องคก์ร ลว้นไดป้ระโยชน์ถา้มีผูช้่วยที่สามารถเพิ่ม
ความสะดวกสบาย หรือช่วยลดเวลาและคา่ใชจ้่ายในระหวา่งการซือ้ขาย จงึเป็นแรงส่งส  าคญัดา้นอปุสงคท่ี์ช่วยเร่งการพฒันา 
Custobots โดยความตอ้งการใช ้Custobots ของลกูคา้ สามารถจ าแนกไดด้งันี ้

 ความต้องการผู้ช่วยส าหรับกิจกรรมที่ต้องท าซ า้ๆ ลกูคา้องคก์รอาจตอ้งการผูช้่วยท่ีเป็นหุ่นยนตม์าช่วยจดัการกิจกรรมที่
ตอ้งท  าซ  า้ๆ บอ่ยครัง้ เช่น การรา่งขอ้ตกลงซือ้ขาย การสรรหาบคุลากรเขา้ท  างาน การจดัการคลงัสินคา้ (Inventory) การ
จดัซือ้สินคา้จากซพัพลายเออร ์หรือการจดัจา้งผูใ้หบ้รกิารภายนอกส าหรบังานบรกิารทั่วไป ในขณะที่ลูกคา้บคุคลก็สามารถ
ใชผู้ช้่วยคน้หาสินคา้อปุโภคบรโิภค จดัซือ้ ตดิตามปรมิาณคงเหลือและด าเนินการซือ้ซ  า้ รวมไปถงึช่วยเลือกสมคัรบรกิารได้
ตามตอ้งการ

 ความต้องการตัวแทนในการต่อรอง ลกูคา้องคก์รอาจใช ้Custobots เป็นตวัแทนช่วยตอ่รองส าหรบักิจกรรมที่ไม่ซบัซอ้น
ได ้อาท ิการตดิตอ่นดัหมายกบับคุคลภายนอกและการตอ่รองเบือ้งตน้กบัคูค่า้ ขณะที่ลกูคา้บคุคลอาจใช้ Custobots เป็น
ตวัแทนช่วยตอ่รองในการท ากิจกรรมทั่วไปในชีวติประจ าวนั เช่น การตอ่รองราคาสินคา้กบัผูข้าย การตอ่รองดอกเบีย้หรือ
คา่ปรบั และการตอ่รองกบัผูใ้หบ้รกิารเพ่ือยกเลิกรบับรกิาร เป็นตน้

 ความต้องการผู้ช่วยตัดสินใจเม่ือสินค้าหรือบริการทวคีวามซับซ้อนขึน้ สินคา้และบรกิารในปัจจบุนัทวีความซบัซอ้น
มากขึน้เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ท่ีเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ โดยเฉพาะผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีลูกคา้ตอ้งใชเ้วลา
ศกึษาอย่างรอบคอบก่อนตดัสินใจ ซึง่ Custobots มีความสามารถในการเรียนรูแ้ละประมวลผลขอ้มลูจ านวนมากในเวลาอนั
สัน้ ทัง้ขอ้มลูที่เก่ียวกบัผลิตภณัฑท์างการเงิน ตลาด ผลตอบแทน และความเส่ียงตา่งๆ รวมไปถงึสามารถจับคูผ่ลิตภณัฑเ์ขา้
กบัความตอ้งการของลกูคา้ ในกรณีเช่นนี ้Custobots จงึสามารถช่วยลดภาระการตดัสินใจของลกูคา้ได้

7
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ปัจจัยด้านอุปทาน

 การเตบิโตของเทคโนโลยเีบือ้งหลังและโครงสร้างพืน้ฐาน จดุก าเนิดของ AI ในปี 2493 (ค.ศ.1950)10/ น ามาสู่การ
พฒันาเทคโนโลยีแวดลอ้มตา่งๆ เช่น การประมวลผลภาษาธรรมชาต ิ(NLP) การเรียนรูข้องเครื่องจกัร (Machine 
Learning)11/ และโมเดลภาษาขนาดใหญ่ (Large Language Model: LLM) อนัเป็นรากฐานของปัญญาประดษิฐ์นกัสรา้ง 
(Generative AI: GenAI) เป็นตน้ โดยผูพ้ฒันาไดผ้สมผสานเทคโนโลยีเหล่านีเ้พ่ือเลียนแบบกระบวนการรบัรูแ้ละตดัสินใจ
ของมนษุย ์ซึง่น  ามาสู่จดุก าเนิดของ Custobots

นอกจากนี ้เทคโนโลยีเหล่านีย้งัไดร้บัการสนบัสนนุในดา้นการลงทนุอย่างสม ่าเสมอ โดยเฉพาะการลงทนุดา้น GenAI ของ
ภาคเอกชนทั่วโลกท่ีเตบิโตอย่างกา้วกระโดดราว 9 เทา่ในปี 2566 (ค.ศ.2023) เม่ือเทียบกบัปีก่อนหนา้12/ (ภาพท่ี 3) จงึมี
แนวโนม้วา่ Custobots จะมีรากฐานการพฒันาดา้นเทคโนโลยีท่ีแข็งแกรง่ยิ่งขึน้ในอนาคต

8

ภาพที่ 3

แนวโน้มการเติบโตของเทคโนโลยทีี่เกี่ยวข้อง: การลงทุนภาคเอกชนด้าน GenAI ทั่วโลก (ค.ศ.2019-2023)

Source: Stanford University

10/ อา่นบทความ ‘Generative AI เทคโนโลยีพลิกโฉมโลก’ ไดท่ี้ https://www.krungsri.com/th/research/research-intelligence/generative-ai-2023
11/ การเรียนรูข้องเครื่องจกัร (Machine Learning) เป็นสว่นหนึ่งของการศกึษาเก่ียวกบั AI โดยใช ้algorithms ท่ีเรียนรูจ้ากชดุขอ้มลู (data sets) 

มาพฒันาโมเดลท่ีสามารถท างานไดค้ลา้ยกบัมนษุย ์เช่นการแยกรูปภาพ วิเคราะหข์อ้มลู หรือพยากรณข์อ้มลู เป็นตน้
12/ https://aiindex.stanford.edu/report/#individual-chapters
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 พัฒนาการของ Custobots

Gartner คาดการณว์า่พฒันาการของ Custobots จะแบง่ออกเป็นสามระยะ13/ โดยใชข้อบเขตความสามารถของการใหบ้รกิารและ
ช่วงเวลาท่ี Custobots รูปแบบดงักล่าวจะทวีความส าคญัยิ่งขึน้เป็นเกณฑใ์นการจ าแนก โดยมีรายละเอียดดงันี ้(ภาพท่ี 4)

 ระยะที ่1 Custobots เป็นเสมือนลูกค้าทีมี่ความสามารถจ ากัด (Bound Customer): ในระยะนี ้ขอบเขตของ Custobots
ยงัจ ากดัท่ีการเป็น “ผูช้่วยของมนษุย”์ ถงึแม้ว่า Custobots จะสามารถระบุรูปแบบ (Patterns) ของพฤตกิรรมลูกค้าได้ 
แต่ยังต้องอาศัยค าส่ัง (Input) จากผู้ใช้เพือ่ก าหนดทศิทางการท างาน และจะท างานตามชดุค  าสั่งที่มีอยู่แลว้เท่านัน้ 
ตวัอย่างของบรกิารในระยะนีค้ือ ระบบช่วยสั่งซือ้อตัโนมตั ิเช่น HP Instant Ink14/ และ Keurig brewID รวมถงึระบบใน
รถยนตข์อง Tesla ระยะที่ 1 นีค้รอบคลมุช่วงเวลาปัจจบุนั

 ระยะที ่2 Custobots เป็นลูกค้าทีป่รับตัวได้ (Adaptable Customer): ในระยะนี ้Custobots จะเรียนรู้ได้ดขีึน้ ยดืหยุ่น
มากขึน้ และสามารถปรับเปลี่ยนการท างานตามการโต้ตอบ (Interactions) กับผู้ใช้ แตย่งัมีเปา้หมายเพ่ือสนบัสนนุ
การตดัสินใจของมนษุย ์นอกจากนี ้Custobots ยงัรูจ้กัเก็บและใชข้อ้มลูมาพฒันาการใหบ้รกิารอยู่เสมอ ตวัอย่างของบรกิาร
ในระยะนีค้ือ แพลตฟอรม์แนะน าการลงทนุ (Robo-advisor) รวมไปถงึระบบยานยนตอ์ตัโนมตั ิ(Autonomous vehicle 
systems) ที่ถกูประยกุตใ์ชเ้พ่ือใหบ้รกิารแทก็ซี่ไรค้นขบั (Robotaxi) เช่น Waymo One จาก Alphabet Inc. ท่ีใหบ้รกิารแก่
บคุคลทั่วไปในเมืองฟีนิกซแ์ละซานฟรานซสิโก ประเทศสหรฐัอเมรกิา รวมไปถงึ Apollo Go จากบรษิัทเทคโนโลยี Baidu ท่ี
ใหบ้รกิารลกัษณะเดียวกนัในเมืองใหญ่ของประเทศจีน เช่น ปักก่ิง เซี่ยงไฮ ้และกวางโจว เป็นตน้ โดยคาดวา่ระยะที่ 2 นีจ้ะ
เกิดขึน้ในปี 2569 (ค.ศ.2026)

 ระยะที ่3 Custobots กลายเป็นลูกค้าทีตั่ดสินใจและด าเนินการได้เอง (Autonomous Customer): ในระยะนี ้
Custobots เรียนรูท้ี่จะท าความเขา้ใจสถานการณปั์จจบุนั คาดการณผ์ลลพัธ ์รวมถงึปรบัเปลี่ยนการท างานไปตาม
สถานการณต์า่งๆ และยงัสามารถตดัสินใจประเดน็ซบัซอ้นไดอ้ย่างอิสระโดยไม่ตอ้งอาศยัการแทรกแซงจากมนษุย์ คาดวา่
ระยะที่ 3 นีจ้ะเกิดขึน้ราวปี 2579 (ค.ศ.2036)

9

13/ https://www.gartner.com/en/articles/machine-customers-will-decide-who-gets-their-trillion-dollar-business-is-it-you
14/ HP Instant Ink เป็นบริการgเสริมท่ีเครื่องพิมพจ์ะสั่งถาดหมกึพิมพใ์หอ้ตัโนมตัิถา้ปริมาณหมกึใกลห้มด

ภาพที่ 4

พัฒนาการของ Custobots

Who
Human leads, machine executes

What
Purchases specific items as defined 
by rules

Example

Who
Human and machine co-lead, 
machine executes

What
Makes optimized selections among 
competing products based on rules

Example

Who
Machine leads and independently 
executes

What
Infers customer needs based on 
rules content and preferences, but 
also has it owns needs

Bound Customer Adaptable Customer Autonomous Customer

Now 2026 2036

Source: Gartner, Krungsri Research 

https://www.gartner.com/en/articles/machine-customers-will-decide-who-gets-their-trillion-dollar-business-is-it-you
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บริการ Custobots ในปัจจุบัน

10

ปัจจบุนัมี Custobots ท่ีเปิดใหบ้รกิารเชิงพาณิชยม์ากขึน้ โดยเขา้มารองรบัความตอ้งการของลกูคา้ทัง้ระดบับุคคลและระดบัธุรกิจใน
หลากหลายอตุสาหกรรม อาท ิดา้นกฎหมายและสิทธิผูบ้รโิภค ดา้นคา้ปลีกคา้ส่ง และบรกิารดา้นการเงิน ตวัอย่าง Custobots ท่ีเปิด
ใหบ้รกิารแลว้หรืออยู่ในระหวา่งการพฒันามีดงันี ้ (ภาพท่ี 5)

 ด้านกฎหมาย: Custobots กลุ่มนีน้อกจากจะใหบ้รกิารพืน้ฐานเช่นเดียวกบั AI ดา้นกฎหมายทั่วไป ไดแ้ก่การเป็นผูช้่วยหา
ขอ้มลู รา่งเอกสารและวเิคราะหส์ญัญาแลว้ ยงัมีบรกิารขัน้สงูอย่างการช่วยตอ่รองดา้นกฎหมายแทนผูใ้ช้อีกดว้ย โดย 
Custobots ท่ีใหบ้รกิารลกูคา้องคก์ร ไดแ้ก่ Luminance เริ่มใหบ้รกิารตัง้แตปี่ 2559 (ค.ศ.2016) มีจดุเดน่คือสามารถตอ่รอง
รายละเอียดสญัญากบัคูส่ญัญาท่ีเป็น AI ไดโ้ดยอตัโนมตั ิโดยกลุ่มลกูคา้ของ Luminance มีทัง้ส  านกังานกฎหมายและบรษิัท 
นอกจากนีย้งัมี Custobots ท่ีใหบ้รกิารลกูคา้บคุคล ไดแ้ก่ DoNotPay เริ่มใหบ้รกิารปี 2558 (ค.ศ.2015) โดยใชแ้ชทบอทเป็น
ตวักลางรบัค  ารอ้งและขอ้มลูจากลกูคา้ จากนัน้จงึเป็นผูต้ดิตอ่และตอ่รองกบับรษิัทตามค ารอ้งใหโ้ดยอตัโนมตั ิโดย 
DoNotPay เป็นตวัแทนลกูคา้ในประเดน็ตา่งๆ เช่น ตอ่รองเก่ียวกบัใบเรียกเก็บเงิน ตดิตอ่เพ่ือยกเลิกบรกิาร รวมไปถงึการ
โตแ้ยง้คา่ธรรมเนียมหรือคา่ปรบั เป็นตน้

 ด้านค้าปลีกค้าส่ง: Custobots กลุ่มนีมี้บรกิารหลากหลายส าหรบัลกูคา้แตล่ะกลุ่ม โดยส าหรบัลกูคา้องคก์ร มี Pactum AI
ท่ีใหบ้รกิารตัง้แตปี่ 2564 (ค.ศ.2021) ซึง่บรษิัทไดพ้ฒันา “แชทบอทตวัแทนฝ่ายจดัซือ้” ส าหรบัลกูคา้ท่ีเป็นบรษิัทคา้ปลีก โดย
แชทบอทนีส้ามารถเปรียบเทียบและคดัเลือกสินคา้ ไปจนถงึตอ่รองกบัซพัพลายเออรเ์ก่ียวกบัส่วนลดและเง่ือนไขการช าระเงิน 
(Payment terms) ไดโ้ดยอตัโนมตั ิในทางกลบักนั Custobots ส าหรบัลกูคา้บคุคลท่ีแพรห่ลายส่วนใหญ่มกัไดร้บัการพฒันา
โดยเจา้ของผลิตภณัฑเ์อง เช่น Keurig ผูผ้ลิตเครื่องท  ากาแฟและกาแฟแคปซูลมีระบบเบือ้งหลงัเครื่องท  ากาแฟท่ีสามารถ
ตรวจจบัและบนัทกึจ านวนแคปซูลแตล่ะรสชาตท่ีิลกูคา้ใช ้แลว้จงึช่วยสั่งซือ้แคปซูลเหล่านัน้ใหโ้ดยอตัโนมตัเิม่ือเริ่มเหลือนอ้ย 
โดยบรกิารเสรมิของ Keurig นีเ้ริ่มใหบ้รกิารตัง้แตปี่ 2564 (ค.ศ.2021)

 ด้านการเงนิ: เน่ืองจากอตุสาหกรรมการเงินเป็นอตุสาหกรรมที่ถูกควบคมุอย่างเขม้งวด Custobots ดา้นการเงินส่วนมากจงึ
ไดร้บัการพฒันาโดยสถาบนัการเงินหรือฟินเทค โดยส าหรบัลกูคา้องคก์ร มี IndexGPT เป็นเครื่องมือ GenAI ท่ีใหค้  าแนะน า
ดา้นการลงทนุส าหรบัลกูคา้สถาบนั โดยจะเริ่มใหบ้รกิารภายในปี 2570 (ค.ศ.2027) ในอีกดา้นหนึ่ง Custobots ดา้นการเงิน
ส าหรบัลกูคา้บคุคล ไดแ้ก่ WealthNavi ใหบ้รกิารตัง้แตปี่ 2559 (ค.ศ.2016) โดยเป็น Robo-advisor ท่ีช่วยจดัการแผนการ
ลงทนุระยะยาวใหแ้ก่ลกูคา้ ซึง่สามารถปรบัเปล่ียนสดัส่วนการลงทนุไปตามสถานการณต์ลาดไดโ้ดยอตัโนมตัิ
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ภาพที ่5

บริการ Custobots จ าแนกตามกลุ่มผู้ใช้และอุตสาหกรรม

Customers
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• A paid subscription for AI-powered assistant 
offering AI consumer rights tools 

• Features: negotiates bills, tracking/canceling 
subscriptions, contesting all manner of fees 
& fines, drafting letters, etc. 

2015
• A legal AI co-pilot serving businesses and law 

firms
• Features: automates the generation, 

negotiation and analysis of contracts 
• Customers:

2016

2021
• Supply sourcing AI-powered negotiations 

chatbot 
• Features: negotiates discounts payment 

terms with suppliers
• Customers: 

• IoT & app-connected coffee pod machines 
• Features: Recognizes brewing preferences & 

customizes personalized brewing setting. 
Keeps track of coffee capsule usage and 
auto-reorders when the supply gets low

• ‘IndexGPT’ a GenAI-driven investment 
advisory tool for institutional customers 

• Features: creates thematic indexes based 
on emerging trends using natural language 
processing (NLP)

2021

• Robo-advisor providing automatic long-
term asset management through online 
channels

• Features: AI-powered management 
assistant, automatic tax optimization, 
automatic fund with rebalancing function 

20162026-27

Source: Krungsri Research 
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Custobots กับอุตสาหกรรมการเงนิการธนาคาร

12

Custobots มีศกัยภาพท่ีจะสนบัสนนุการเตบิโตของอตุสาหกรรมการเงินในหลายดา้น โดยตวัอย่างที่ชดัเจน ไดแ้ก่ การด าเนินงาน
ภายในองคก์ร การพฒันาสินคา้หรือบรกิาร และการใหบ้รกิารลกูคา้ ดงันี ้

1) การด าเนินงานภายในองคก์ร: ภาคการเงนิการธนาคารสามารถประยุกตใ์ช้ Custobots มาสนับสนุนการท างานของ
กลุ่มงานต่างๆ โดยเฉพาะกิจกรรมทีไ่ม่ซับซ้อน ต้องท าซ า้ๆ หรือกิจกรรมทีต้่องการตัวแทนติดต่อกับภายนอก โดย 
Custobots จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและความแม่นย า รวมไปถงึช่วยลดตน้ทนุดา้นทรพัยากรมนษุยแ์ละเวลาท่ีใชจ้ัดการอีกดว้ย โดย
ตวัอย่างประเภทของงานท่ีสามารถประยกุตใ์ช ้Custobots ได ้ไดแ้ก่ งานดา้นกฎหมาย อย่างการใช ้Custobots เป็นผูช้่วยตอ่รองใน
การท าสญัญาท่ีไม่ซบัซอ้น นอกจากนี ้งานบรหิารทรพัยากรบคุคลไปจนถงึงานจดัซือ้จดัจา้งสามารถใช ้Custobots ช่วยคดัเลือก 
ตดิตอ่นดัหมาย ตอ่รอง ตลอดจนด าเนินการจนเสรจ็สิน้ไดโ้ดยอตัโนมตั ิเป็นการช่วยลดภาระงาน รวมทัง้เปิดโอกาสใหพ้นกังาน
จดัสรรเวลาการท างานไดมี้ประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 

2) การพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ๆ: เน่ืองจากอตุสาหกรรมการเงินมีการแข่งขนัท่ีเขม้ขน้ จงึเป็นสาเหตใุหธ้นาคารและสถาบนั
การเงินอ่ืนๆ ตอ้งพฒันาทัง้รูปแบบผลิตภณัฑแ์ละการใหบ้รกิารอยู่เสมอ ซึง่ธนาคารสามารถใช้ Custobots เพือ่ช่วยงานวจิัย
ผลิตภัณฑ ์โดยให้ Custobots รับบทบาทเป็นลูกค้าจ าลอง ทีจ่ะปรับเปลี่ยนการตอบสนองไปตามเงือ่นไขต่างกัน 
ยกตวัอย่างเช่น ธนาคาร Commonwealth Bank of Australia ใชแ้ชทบอท GenAI จ าลองเป็นลกูคา้เพ่ือทดสอบผลิตภณัฑใ์น
ระยะแรก โดยทีมวจิยัและพฒันาจะก าหนดขอ้มลูชีวติประจ าวนัของลกูคา้และเหตกุารณส์มมตติา่งๆ ใหก้บัระบบ โดยเฉพาะ
เหตกุารณค์วามเส่ียงสงูที่มีโอกาสเกิดต ่า เช่น ภยัพิบตั ิสงคราม และการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจอย่างฉบัพลนั จากนัน้จงึสงัเกต
วา่ลกูคา้จ าลองเหล่านีจ้ะตอบสนองตอ่สภาพการณห์รือรูปแบบผลิตภณัฑท่ี์เปล่ียนไปอย่างไร เพ่ือใหส้ามารถออกแบบผลิตภณัฑท่ี์
เหมาะสมได้

3) การให้บริการลูกค้า: ธนาคารสามารถประยุกตใ์ช้ Custobots เพือ่ให้บริการด้านการลงทุน โดยส าหรบัลกูคา้บคุคล อาจ
ใช ้Robo-advisor หรือ “หุน่ยนตท่ี์ปรกึษา” เพ่ือช่วยใหค้  าแนะน าดา้นการลงทนุ ซึง่ Robo-advisor จะแนะน าโดยใชข้อ้มลูตา่งๆ ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร เช่นสินทรพัย ์ความตอ้งการ และขอ้มลูอื่นๆ ส าหรบัลกูคา้องคก์ร มี Custobots อย่าง Watson AI platform ท่ีพฒันาโดย 
IBM โดยอาศยัเทคโนโลยี NLP ช่วยเก็บขอ้มลูจากข่าว ส่ือสงัคมออนไลน ์อตุสาหกรรม รายงานเศรษฐกิจ รายงานการเงินจากบรษิัท
ชัน้น า และตวัเลขทางเศรษฐกิจเพ่ือช่วยในการวเิคราะห ์โดยผูบ้รหิารกองทนุ AIEQ ใชแ้พลทฟอรม์ดงักล่าวในการวเิคราะหก์องทนุ 
ETF นอกจากนีย้งัมี IndexGPT15/ (ภาพท่ี 5) ท่ีอยู่ในระหวา่งการพฒันาโดย JPMorgan Chase ซึง่แพลทฟอรม์นีเ้ป็นแชทบอท 
GenAI ท่ีใชเ้ทคโนโลยี NLP รวบรวมขอ้มลูเก่ียวกบักระแสหรือแนวโนม้ส าคญั (Mega trends) เพ่ือใหค้  าแนะน าดา้นการลงทนุท่ี
อา้งอิงกระแสหลกั (Thematic investing) แก่ลกูคา้สถาบนั โดย JPMorgan Chase นบัเป็นสถาบนัการเงินรายแรกท่ีพฒันาบรกิาร
จาก ChatGPT เพ่ือใหบ้รกิารลกูคา้ของตวัเองโดยเฉพาะ ทัง้นี ้Forbes คาดการณว์า่ Custobots จะกลายเป็นผู้วเิคราะหแ์ละ
ตัดสินใจท าธุรกรรมการเงนิแทนลูกค้าทีเ่ป็นมนุษย1์6/ ดงันัน้ ผูอ้อกผลิตภณัฑท์างการเงิน ไดแ้ก่ ธนาคาร สถาบนัการเงิน 
และฟินเทค อาจตอ้งพฒันาหุน่ยนตห์รือ AI เพ่ือเป็นตวัแทนไปตดิตอ่กบั Custobots ของลกูคา้เช่นกนั

15/ https://www.cnbc.com/2023/05/25/jpmorgan-develops-ai-investment-advisor.html, https://www.bloomberg.com/news/articles/2024-05-
03/jpmorgan-unveils-indexgpt-in-next-wall-street-bid-to-tap-ai-boom?sref=s4Mndd0n

16/ https://www.forbes.com/sites/davidbirch/2023/10/30/when-the-banks-customers-are-replaced-by-custobots/?sh=3f6ecff6b03a

https://www.cnbc.com/2023/05/25/jpmorgan-develops-ai-investment-advisor.html
https://www.bloomberg.com/news/articles/2024-05-03/jpmorgan-unveils-indexgpt-in-next-wall-street-bid-to-tap-ai-boom?sref=s4Mndd0n
https://www.bloomberg.com/news/articles/2024-05-03/jpmorgan-unveils-indexgpt-in-next-wall-street-bid-to-tap-ai-boom?sref=s4Mndd0n
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ถงึแมว้า่ Custobots จะเป็นค าจ ากดัความใหม่ท่ีอาจไม่เป็นท่ีรูจ้กัในวงกวา้ง แตล่กูคา้ท่ีเป็นเครื่องจักรนีถ้กูคาดการณว์า่จะเป็น
แหล่งท่ีมาของรายไดม้หาศาล และจะทวีความส าคญัมากขึน้ในอนาคตอนัใกล ้ดงันัน้ผูมี้ส่วนไดส้่วนเสียทัง้ผูบ้รโิภค ผูข้าย และ
ผูส้นใจพฒันา Custobots จงึมีประเดน็ทา้ทายท่ีตอ้งเตรียมตวัรบัมือดงันี้

I. ผู้บริโภค

 ประเดน็ด้านความโปร่งใส: เน่ืองจาก Custobots ท่ีใหบ้รกิารแก่ผูบ้รโิภคจ านวนหนึ่งพฒันาโดยเจา้ของผลิตภณัฑ ์มี
จดุประสงคเ์พ่ือสรา้งการรบัรู ้(Awareness) หรืออ านวยความสะดวกใหล้กูคา้เขา้ถงึผลิตภณัฑข์องตนไดง้่ายขึน้ แม ้
Custobots จะขายสินคา้จากหลายท่ีมารว่มกนั แต่ผู้บริโภคอาจกังวลเกี่ยวกับความโปร่งใส ความเป็นอิสระ และ
ความเป็นกลางในการน าเสนอผลิตภัณฑข์อง Custobots โดยตวัอย่างการแทรกแซงจากผูมี้ส่วนไดส้่วนเสียท่ีอยู่
เบือ้งหลงั เช่น กรณีรา้นคา้ปลีกท่ีมีแบรนดข์องตนเอง (House brand) และใหบ้รกิาร Custobots ส าหรบัช่วยจดัซือ้สินคา้
อปุโภคบรโิภคทั่วไปแก่ลกูคา้ โดย Custobots นีส้ามารถจดจ ารูปแบบการบรโิภคของลกูคา้และปรบัเปล่ียนสินคา้ท่ีซือ้ไปตาม
รูปแบบนัน้ได ้รา้นคา้ปลีกท่ีเป็นผูใ้หบ้รกิารจงึอาจใชป้ระโยชนจ์ากขอ้มลูเชิงลึกท่ีตนเขา้ถงึได้ อาท ิค  าส าคญั (Keywords) ท่ี 
Custobots จะมองหา แลว้เพิ่มค  าส าคญัเหล่านัน้ในรายละเอียดสินคา้ของตนทัง้ท่ีอาจไม่เก่ียวขอ้งโดยตรง ท าให ้Custobots
มีโอกาสเลือกสินคา้นัน้ๆ มากกวา่สินคา้จากแหล่งอ่ืนโดยไม่ค  านึงถงึความตอ้งการสงูสดุของผูใ้ชง้านตามท่ีประกาศไว ้เป็น
ตน้

 ภาระความรับผิดชอบหากระบบด าเนินการผิดพลาด: ถงึแมว้า่หน่วยงานก ากบัจะพยายาม “วิ่งตาม” เทคโนโลยีเกิด
ใหม่ตา่งๆ แตใ่นระยะแรก เทคโนโลยีเกิดใหม่รวมถงึ Custobots อาจยงัไม่ถกูก ากบัดแูลอย่างทนัท่วงทีจากหน่วยงานภาครฐั 
แต่หาก Custobots ทีผู้่ขายทีจ่ดทะเบียนธุรกิจในประเทศอย่างถูกต้องเป็นผู้จัดหาให้ท างานผิดพลาดจนก่อให้เกิด
ความเสียหาย ผู้บริโภคควรได้รับการคุ้มครองสิทธิตามกฎหมาย เพราะ Custobots ย่อมถกูจดัวา่เป็นการใหบ้รกิาร
ของผูข้ายประเภทหนึ่ง นอกจากนี ้บรกิารบางประเภทท่ีถกูควบคมุอย่างเขม้งวด อาท ิบรกิารดา้นการเงินท่ีตอ้งไดร้บั
ใบอนญุาตก่อนด าเนินธุรกิจ ย่อมมีหน่วยงานเฉพาะมาก ากบัดแูล

II. ผู้ขายสินค้าหรือบริการ 

 การปรับเปลี่ยนกลยุทธก์ารตลาด: ส าหรบัผูข้ายแลว้ เม่ือลกูคา้ไม่ใช่มนษุย ์วธีิทางการตลาดแบบเดิมอาจไม่มี
ประสิทธิภาพอีกตอ่ไป โดย Custobots เข้าถงึได้ด้วยกลยุทธท์างการตลาดที่ต่างจากลูกค้าทีเ่ป็นมนุษย ์โดยเฉพาะ
วธีิการส่ือสารเพ่ือสรา้งแรงดงึดดู รวมไปถงึการเขา้ถงึขอ้มลูและรูปแบบเนือ้หาขอ้มลูสินคา้ (Contents) นอกจากนี ้
Custobots ยังเฟ้นหาสินค้าหรือบริการทีม่ีคุณลักษณะ (Value) ต่างๆ อย่างเข้มข้นมากกว่ามนุษย ์เช่น สินคา้นัน้ตอ้ง
มีประสิทธิภาพโดดเดน่เม่ือเทียบกบัสินคา้หนึ่งพนัตวัอย่างในกลุ่มเดียวกนั หรือสินคา้นัน้ตอ้งเปิดเผยขอ้มลูลกัษณะเฉพาะ 
(Specification) ตรงตามมาตรฐานท่ี Custobots อ่านได ้หรือมีความละเอียดมากพอใหน้ าไปวเิคราะหต์อ่ได ้เป็นตน้ 

 การบริการด้านเทคนิคส าหรับลูกค้าที่ไม่ใช่มนุษย:์ ลกูคา้ท่ีเป็นเครื่องจกัรซึง่ใช ้Deep-learning algorithm ตอ้งการ
บรกิารดา้นเทคนิคท่ีแตกตา่งจากลกูคา้ท่ีเป็นมนษุย ์โดยตวัอย่างที่ชดัเจนในแง่เทคนิคคือ Custobots ต้องการกลไกการ
เชื่อมต่อระหว่างซอฟตแ์วรห์รือการเชื่อมต่อ API (Application Programing Interface: APIs) ทีเ่ฉพาะเจาะจง 
เพ่ือใหส้ามารถเขา้ถงึขอ้มลูปรมิาณเพียงพอกบัท่ีถกูตัง้คา่ไวไ้ด ้นอกจากนี ้ ผู้ขายสินค้าหรือบริการอาจต้องพัฒนา
ตัวกลางทีจ่ะท าหน้าที่ติดต่อและขายสินค้าให้กับ Custobots ของลูกค้าได้โดยอัตโนมัตเิช่นกัน

ความท้าทายของการพัฒนา Custobots
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III. ผู้พัฒนาหรือผู้ให้บริการ

 ความเป็นมิตรต่อผู้ใช้งาน: ถงึแมผู้ท่ี้ตอ้งโตต้อบกบั Custobots ส่วนใหญ่อาจเป็นผูข้ายสินคา้หรือบรกิารที่ตอ้งการ
น าเสนอผลิตภณัฑ ์แตผู่ใ้ชง้านยงัตอ้งการส่วนท่ีเช่ือมตอ่กบัผูใ้ช ้ (User Interface: UI) ท่ีใชง้านง่าย ประมวลผลและโตต้อบ
อย่างรวดเรว็และล่ืนไหล ตัง้แตก่ารปอ้นค าสั่ง การตดิตามการท างาน การตรวจสอบผลลพัธ ์ไปจนถงึการใหค้วามเห็นส าหรบั
การปรบัปรุงแกไ้ข ดงันัน้ หากผูพ้ฒันาสามารถออกแบบ UI ท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้านท่ีเป็นมนษุยไ์ดด้ี ก็จะช่วย
เพิ่มโอกาสที่ลกูคา้จะเลือกรบับรกิารในระยะยาว นอกจากนี ้ผูพ้ฒันายงัตอ้งสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผู้ใชง้านในดา้นการเก็บ
รกัษาขอ้มลูส่วนบคุคล ความโปรง่ใสของ algorithm เบือ้งหลงั และความคุม้ครองทางกฎหมายหากเกิดขอ้ผิดพลาดอีกดว้ย

 เทคโนโลยเีบือ้งหลังของ Custobots มีแนวโน้มทวคีวามซับซ้อนยิ่งขึน้: ในอนาคตอนัใกลนี้ ้เทคโนโลยี AI แขนงใหม่ๆ 
อาท ิAugmented intelligence, Edge AI และ Quantum computing จะถกูน ามาประยกุตใ์ชก้บั Custobots เพ่ือให้
สามารถตดัสินใจประเดน็ท่ีซบัซอ้นมากขึน้ได ้หากผูพ้ฒันาตดิตามความเคล่ือนไหวดา้นเทคโนโลยีอย่างสม ่าเสมอ ก็จะเป็น
ส่วนท่ีสรา้งความไดเ้ปรียบใหก้บัผลิตภณัฑใ์นตลาดท่ีการแข่งขนัสงูขึน้ได้

 การบังคับใช้กฎหมายในอนาคต: กฎหมายควบคมุการใชง้านเทคโนโลยี โดยเฉพาะ AI มีแนวโนม้เขม้ขน้ขึน้ทั่วโลก ซึง่อาจ
เพิ่มตน้ทนุใหแ้ก่ผูพ้ฒันา โดยตวัอย่างกฎหมายท่ีบงัคบัใชแ้ลว้หรืออยู่ในวาระใกลบ้งัคบัใช ้ไดแ้ก่ EU AI Act17/ และ General 
Data Protection Regulation (GDPR)18/ ของสหภาพยโุรป หรือกฎหมายควบคมุการใหบ้รกิาร Generative AI ฉบบัชั่วคราว
ของจีน19/ ส  าหรบัประเทศไทย นอกเหนือจากพระราชบญัญตัคิุม้ครองขอ้มลูส่วนบคุคล พ.ศ.2562 ที่ควบคมุการเก็บรกัษา
และการใชข้อ้มลูแลว้ กฎระเบียบและการก ากบัดแูล AI โดยรวมยงัอยู่ในระหวา่งการพฒันา ซึง่เป็นไปตามขอ้ก าหนดใน
แผนปฏิบตักิารดา้นปัญญาประดษิฐ์แหง่ชาตเิพ่ือการพฒันาประเทศไทย พ.ศ.2565-2570
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17/ https://artificialintelligenceact.eu/the-act/
18/ GDPR ก าหนดใหบ้ริษัทท่ีประมวลผลขอ้มลูจะตอ้งเปิดโอกาสใหเ้จา้ของขอ้มลูรบัรูก้ระบวนการประมวลผลขอ้มลูของ AI นัน้ และใหโ้อกาสเจา้ของขอ้มลูคดัคา้น 

(อา่นตอ่ไดท่ี้ https://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/STUD/2020/641530/EPRS_STU(2020)641530_EN.pdf)
19/ ก าหนดใหผ้ลิตภณัฑ ์Generative AI ท่ีพฒันาขึน้ใหมใ่นประเทศจีนจะตอ้งผา่นการประเมินความปลอดภยั เนือ้หาท่ีสรา้งโดย AI ตอ้งเป็นความจริงและถกูตอ้ง 

โดยกฎหมายฉบบันีบ้งัคบัใชต้ัง้แตเ่ดือน ก.ค.2566 

https://artificialintelligenceact.eu/the-act/
https://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/STUD/2020/641530/EPRS_STU(2020)641530_EN.pdf
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มุมมองวิจัยกรุงศรี: เมื่อลูกค้ากลายเป็นเคร่ืองจกัร 
ธนาคารจะมีส่วนร่วมหรือรับมือกับ Custobots ได้อย่างไร
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ถงึแมว้า่ Custobots หรือ Machine Customers จะไม่ใช่ค  าท่ีใชอ้ย่างแพรห่ลาย หากแตล่กูคา้ท่ีเป็นเครื่องจกัรเหล่านี้
ใหบ้รกิารอยู่รอบตวัผูบ้รโิภคมานานแลว้ และมีแนวโนม้วา่จะเตบิโตทัง้ดา้นจ านวนและประสิทธิภาพท่ีสงูขึน้ในอนาคต โดย
ส าหรบัภาคการเงินการธนาคาร Custobots อาจน ามาสู่ทัง้โอกาสและความทา้ทายท่ีตอ้งจบัตามองอย่างใกลช้ิด ซึง่ธนาคาร
สามารถมีส่วนรว่มกบั Custobots ไดห้ลายประการ ดงัตอ่ไปนี้

ประการแรก ธนาคารและสถาบนัการเงินตา่งๆ สามารถประยกุตใ์ช ้Custobots ช่วยงานเบือ้งหลงัที่ตอ้งท าซ  า้ๆ หรืองานใน
ระยะที่ไม่ซบัซอ้นมากนกั เพ่ือเปิดโอกาสใหพ้นกังานจดัสรรเวลาไดด้ีขึน้ และอาจช่วยลดตน้ทนุการจดัการในระยะยาว เช่น 
งานดา้นกฎหมาย หรืองานดา้นการบรหิารทรพัยากรบคุคลที่ตอ้งมีการตดิตอ่กบับคุคลภายนอก เป็นตน้ ซึง่เป็นการ
ประยกุตใ์ช ้Custobots ท่ีท  าไดร้วดเรว็และเหน็ผลลพัธช์ดัเจนท่ีสดุ อย่างไรก็ตาม การน า Custobots มาใชก้บังานเบือ้งหลงั
ของธนาคารยงัตอ้งค  านงึถงึการก ากบัดแูลใหเ้ป็นไปตามกฎระเบียบ (Regulatory compliance) อย่างการเก็บรกัษาขอ้มลูที่
เป็นความลบัอีกดว้ย 

ประการท่ีสอง ธนาคารและสถาบนัการเงินสามารถใช ้Custobots เพ่ือใหบ้รกิารลกูคา้ของธนาคารได ้โดยแผนการระยะสัน้อาจ
ให ้Custobots เป็นบรกิารเสรมิเพ่ือแนะน าผลิตภณัฑข์องธนาคารแก่ลกูคา้ทั่วไป หรือในระยะยาว ธนาคารอาจพัฒนา 
Custobots เป็น Robo-advisor ท่ีช่วยวางแผนการจดัการเงินส าหรบัลกูคา้ โดยเฉพาะวยัท างานยคุใหม่ท่ีสนใจทัง้ดา้น
เทคโนโลยีและตอ้งการวางแผนเก็บเงินเกษียณ ซึง่ Robo-advisor มีจดุเดน่ท่ีเขา้ถงึนกัลงทนุรายย่อยไดง้่ายเน่ืองจากใชเ้งิน
ลงทนุเริ่มตน้ต  ่า และยงัเขา้มาเตมิเตม็ความรูเ้รื่องการลงทนุแทนนกัลงทนุหนา้ใหม่ไดอี้กดว้ย อย่างไรก็ตาม Robo-advisor 
จ านวนหนึ่งท่ีใหบ้รกิารในไทยยงัมีขอ้จ ากดัท่ีไม่สามารถปรบัแตง่รูปแบบการลงทนุไดต้ลอดเวลาตามความตอ้งการของผูใ้ช้
รายบคุคล และมีผลิตภณัฑท์างการเงินใหเ้ลือกลงทนุไดจ้  ากดั ดงันัน้หากผูพ้ฒันาเพิ่มความยืดหยุ่นเรื่องการจดัสรรเงินลงทนุ 
รวมถงึสามารถน าเสนอผลิตภณัฑท์างการเงินส าหรบัการลงทนุใหม่ๆ นอกเหนือจากกองทนุรวมไดก้็อาจดงึดดูลูกคา้ไดม้ากขึน้ 

ทัง้นี ้หากธนาคารตอ้งการใช ้Custobots ไม่วา่จะเพ่ือสนบัสนนุงานภายในหรือเพ่ือใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ก็ตาม อาจเลือก
พฒันา Custobots เอง หรือเลือกรว่มมือกบัผูพ้ฒันาภายนอกก็ได ้โดยควรพิจารณาปัจจยัตา่งๆ ประกอบกนัเพ่ือใหเ้กิดความ
คุม้คา่ทางธุรกิจสงูสดุ ทัง้ในแง่ความเช่ียวชาญดา้นเทคโนโลยี ความสามารถในการปรบัแตง่ Custobots ความปลอดภยัดา้น
การจดัเก็บขอ้มลู รวมไปถงึดา้นตน้ทนุท่ีธนาคารตอ้งแบกรบัคา่ดแูลระยะยาวหากเลือกท่ีจะพฒันา Custobots เอง

ประการสดุทา้ย เม่ือ Custobots ถกูใชอ้ย่างแพรห่ลายมากขึน้ ธนาคารอาจตอ้งเผชิญกบัความทา้ทายหลายดา้น ทัง้การ
แข่งขนัระหวา่งสถาบนัการเงินเพ่ือดงึดดู Custobots ท่ีจะยิ่งเขม้ขน้ นอกจากนี ้ฟินเทคท่ีเช่ียวชาญดา้นเทคโนโลยียงัมี
แนวโนม้จะพฒันา Custobots ใหเ้ป็นตวัแทนลกูคา้มาตอ่รองกบัธนาคารได ้ตัง้แตด่า้นสินเช่ือ ดอกเบีย้ หรือแมแ้ตบ่ตัรเครดติ 
ดงันัน้ ธนาคารหรือสถาบนัการเงินอาจตอ้งพฒันา “ตวัแทนผูใ้หบ้รกิาร” เพ่ือเป็นตวักลางตดิตอ่กบั Custobots ซึง่จะท าให้
การส่ือสารกบั Custobots ไรร้อยตอ่และรวดเรว็ยิ่งขึน้ อย่างไรก็ตาม เน่ืองจากสถาบนัการเงินถูกก ากบัดูแลโดยหน่วยงาน
ภาครฐัอย่างใกลช้ิด ธนาคารท่ีจะพฒันาตวัแทนผูใ้หบ้รกิารเพ่ือน าเสนอผลิตภณัฑท์างการเงินแก่ Custobots จงึอาจตอ้ง
ค  านงึถงึเรื่องกฎระเบียบและรูปแบบการใหบ้รกิารใหย้งัเป็นไปตามขอ้ก าหนด 

จะเหน็วา่ Custobots มีแนวโนม้จะพฒันาขอบเขตการใชง้านใหค้รอบคลมุกิจกรรมที่หลากหลายมากย่ิงขึน้ อย่างไรก็ตาม 
ดว้ยความแตกตา่งระหวา่งลกูคา้ท่ีเป็นมนษุยก์บั Custobots ทัง้ในแง่ของความตอ้งการ รูปแบบการเขา้ถงึขอ้มลูและ
ประสิทธิภาพในการตดัสินใจ ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องไม่ว่าจะเป็นผู้ใช้งาน ผู้ทีต้่องการน าเสนอสินค้าและบริการ ผู้พัฒนา 
รวมถงึธนาคารและสถาบันการเงนิเอง ควรต้องท าความเข้าใจเงือ่นไขและความแตกต่างเหล่านีข้อง Custobots
อย่างถีถ้่วน เพ่ือใหไ้ดร้บัประโยชนส์งูสดุจากเทคโนโลยีใหม่ๆ โดยไม่ละเลยขอ้ควรค านงึที่อาจส่งผลกระทบในอนาคต
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