
Top Generative AI Statistics for 2023

Примечание редактора: Эта статья была обновлена в сентябре
2023 года, чтобы сохранить ее актуальной.

Генеративный ИИ открыл новые захватывающие возможности
для сотрудников в области ИТ, маркетинга, продаж и сервиса.
Исследование Salesforce по генеративному ИИ, освещенное в этой
статье, показывает, как эти роли используют технологию,
почему они этого не делают, и многое другое, помогающее
компаниям подготовиться к будущему.

Генеративный искусственный интеллект волнует почти всех, и у
Salesforce есть статистика, подтверждающая это.

Помимо того, что руководители Salesforce рассказали о генеративном
ИИ и поделились прогнозами о его влиянии на будущее продаж,
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малого бизнеса и CRM, компания потратила месяцы на изучение
тенденций и настроений работников по поводу новой технологии.

Компании Salesforce генеративных ИИ снимок серии исследований,
в настоящее время изучается более 4000 штатных работников
различных отраслей, раскрывается потенциал и перспективы на
генеративных ИИ ИТ, маркетинга, продаж и обслуживания – и
дополнительное исследование среди более чем 4000 общей
популяции взрослых по всей территории США, Великобритании,
Австралии и Индии.

Чтобы получить исчерпывающий обзор отрасли и исследований в
области генеративного ИИ, посетите библиотеку статистики
Salesforce. Для получения подробной информации о генеративном
ИИ в отрасли перейдите в соответствующий раздел ниже:

Общие демографические данные открывают
новые возможности

Последний опрос Salesforce об использовании генеративного ИИ
среди населения в целом в США, Великобритании, Австралии и
Индии показал, что общественность разделена на пользователей и
не-пользователей. В каждой стране опрошенные онлайн-группы
сообщили о приведенном ниже использовании (примечание:
культурные предубеждения могут повлиять на результаты):

73% опрошенного населения Индии используют генеративный
ИИ.

49% опрошенного населения Австралии используют
генеративный ИИ.

45% опрошенного населения США используют генеративный
ИИ.

29% опрошенного населения Великобритании используют
генеративный ИИ.
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Примечательно, что исследование показало, что пользователи ИИ
являются “суперпользователями”, то есть большинство из них часто
используют технологию и считают, что они на пути к ее освоению.

65% пользователей генеративного ИИ - миллениалы или
поколение Z, а 72% работают по найму.

Почти 6 из 10 пользователей считают, что они находятся на пути
к овладению технологией.

70% сотрудников поколения Z сообщают об использовании
технологии, и 52% из них доверяют технологии, которая
помогает им принимать обоснованные решения.

52% опрошенных говорят, что сейчас они используют
генеративный ИИ чаще, чем когда только начинали.

Эти первые пользователи также стремятся расширить варианты
использования генеративного ИИ - от развлечений и игр до рабочих
мест и корпоративных приложений:

75% пользователей generative AI стремятся автоматизировать
рабочие задачи и использовать generative AI для рабочих
коммуникаций.

38% пользователей генеративного ИИ используют генеративный
ИИ для развлечения, а 34% - для изучения интересующих их тем.

Пока не все пользуются ИИ, и это, как правило, происходит в
зависимости от поколения. В то время как пользователи ИИ молоды
и увлечены, пользователи, не связанные с ИИ, старше, менее
знакомы с технологией и более скептически относятся к ее
преимуществам:

68% пользователей, не являющихся пользователями, относятся к
поколению X или бэби-бумеров.

88% респондентов не уверены в том, как генеративный ИИ
повлияет на их жизнь.



40% опрошенных говорят, что они недостаточно знакомы с
технологией, а 32% говорят, что технология для них бесполезна.

Более осторожные, чем те, кто внедряет его на ранних стадиях, люди,
не являющиеся пользователями, стремятся к большей безопасности,
образованию и большей интеграции в свою жизнь, прежде чем
экспериментировать с генеративным ИИ:

70% людей, не являющихся пользователями, чаще использовали
бы генеративный ИИ, если бы знали больше об этой технологии.

64% использовали бы генеративный ИИ чаще, если бы он был
более безопасным.

45% использовали бы генеративный ИИ чаще, если бы он был
интегрирован в технологию, которую они уже используют.

Восприятие генеративного ИИ офисными
работниками

Как показывают исследования Salesforce, сотрудники расходятся во
мнениях, когда речь заходит о генеративном ИИ. Хотя они видят
преимущества генеративного ИИ, они также обеспокоены тем, как
управлять рисками и приобретать навыки, необходимые для того,
чтобы в полной мере использовать преимущества быстро
развивающейся технологии.

Трое из пяти сотрудников (61%) в настоящее время используют
или планируют использовать генеративный ИИ.

Более двух из трех (68%) говорят, что генеративный ИИ поможет
им лучше обслуживать своих клиентов.

Двое из трех (67%) говорят, что генеративный ИИ поможет им
получить больше от инвестиций в другие технологии, такие как
другие модели искусственного интеллекта и машинного
обучения.
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Однако многие работники пока не знают, как ответственно
использовать генеративный ИИ. Половина опрошенных работников
(54%) заявили, что их беспокоят неточности результатов
генеративного ИИ, а 59% обеспокоены тем, что результаты
предвзяты.

Почти три четверти респондентов (73%) считают, что
генеративный ИИ создает новые риски для безопасности.

Из тех, кто заявил, что планирует использовать генеративный
ИИ, почти 60% заявили, что не знают, как это сделать, используя
надежные источники данных или обеспечивая безопасность
конфиденциальных данных.

Бизнес-лидеры также, по-видимому, переоценивают свою
способность ответственно использовать генеративный ИИ.
Исследование Salesforce показало, что большинство руководителей
C-suite (83%) утверждают, что знают, как использовать генеративный
ИИ— сохраняя при этом безопасность данных, по сравнению только с
29% индивидуальных участников.

Очевидно, что компаниям необходимо устранить пробел в
обеспечении эффективного внедрения и использования
генеративного ИИ. К счастью, эти данные дают некоторое
представление. Когда сотрудников спросили, как сделать
генеративный ИИ надежной технологией, они выделили четыре
ключевых элемента для успешного использования его в своей роли:

Человеческий надзор (60%)

Усиленные меры безопасности (59%)

Данные клиентов, которым доверяют (58%)

Рекомендации по этичному использованию (58%)

ИТ-специалисты видят огромные возможности в
генеративном ИИ



В последнем отчете Salesforce о состоянии ИТ говорится, что 86% ИТ-
руководителей ожидают, что генеративный ИИ вскоре будет играть
заметную роль в их организациях. Кроме того, мартовский опрос 500
ИТ-руководителей компании показал, что большинство (57%)
считают, что генеративный ИИ “меняет правила игры”.

67% опрошенных ИТ-руководителей заявили, что они отдают
приоритет генеративному ИИ для своего бизнеса в течение
следующих 18 месяцев.

33% опрошенных назвали это главным приоритетом.

Несмотря на энтузиазм, респонденты мартовского опроса были
почти единодушны (99%) в том, что их бизнес должен принять меры
для ответственного использования генеративного ИИ, а большинство
высокопоставленных ИТ-руководителей заявили, что их организация
не готова к его внедрению.

Почти двое из трех респондентов (65%) заявили, что пока не могут
оправдать внедрение генеративного ИИ. ИТ-руководители указали
на несколько препятствий для использования генеративного ИИ, в
том числе:

Генеративный ИИ создаст новые угрозы безопасности для их
данных (71%).

Их сотрудникам не хватает навыков для успешного его
использования (66%).

Генеративный ИИ пока не может интегрироваться с
технологическим стеком своего бизнеса (60%).

В их организации отсутствует единая стратегия обработки
данных (59%).

Маркетологи верят, что генеративный ИИ изменит
их роль, но беспокоятся о точности
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Несмотря на относительно новый статус generative AI как основной
технологии, половина (51%) из более чем 1000 маркетологов,
которых недавно опросила компания Salesforce, уже используют ее
или экспериментируют с ней на работе. Еще 22% респондентов
заявили, что планируют использовать генеративный ИИ в
ближайшее время, что, если это удастся, будет означать, что почти
трое из четырех опрошенных маркетологов могли бы использовать
его уже сегодня.

Наиболее распространенным использованием генеративного ИИ
среди маркетологов является:

Создание базового контента (76%)

Авторский текст (76%)

Вдохновляет их на творческое мышление (71%)

Анализ рыночных данных (63%)

Генерация графических ресурсов (62%)

Маркетологи также считают, что генеративный ИИ изменит их роль,
освободив их для большей концентрации на стратегической работе:

Семь из 10 маркетологов (71%) ожидают, что генеративный ИИ
поможет избавиться от загруженности работой и позволит им
больше сосредоточиться на стратегической работе.

Они также прогнозируют, что генеративный ИИ сэкономит им
пять часов работы в неделю, что составляет более месяца в году.*

Не без оговорок маркетологи назвали точность и качество главной
заботой маркетологов (31%), за которыми следуют доверие (20%),
навыки (19%) и безопасность работы (18%).

Исследования Salesforce также показывают, что многие маркетологи
нуждаются в обучении, чтобы максимально использовать
генеративный ИИ.
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39% маркетологов не знают, как безопасно использовать
генеративный ИИ.

43% заявили, что не знают, как извлечь из этого максимальную
пользу.

54% считают, что программы обучения генеративному ИИ
важны для успешного использования ИТ в своей роли.

Несмотря на это, 7 из 10 маркетологов заявили, что их
работодатель пока не проводит обучение генеративному ИИ.

Серия снимков генеративного ИИ

В Tableau вы найдете информацию о генеративном ИИ от более чем
4000 сотрудников, занятых полный рабочий день в США,
Великобритании, Австралии и Индии.

Продавцы говорят, что генеративный ИИ поможет
продавать более эффективно

Хотя только около трети опрошенных продавцов заявили, что
использовали или планируют использовать генеративный ИИ – по
сравнению с 51% маркетологов, - 61% специалистов по продажам
заявили, что, по их мнению, генеративный ИИ поможет им лучше
обслуживать своих клиентов. Такой же процент продавцов также
заявили, что, по их мнению, генеративный ИИ поможет им
продавать более эффективно.

Исследование Salesforce показало, что дефицит навыков может
влиять на торговых представителей двумя способами: Это может
сдерживать их внедрение и вселять опасения по поводу безопасности
работы.

Большинство продавцов (53%) заявили, что не знают, как
получить максимальную отдачу от генеративного ИИ на работе.
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Чуть менее половины заявили, что не знают, как безопасно или
эффективно использовать генеративный ИИ – 49% и 47%
соответственно.

Почти двое из пяти специалистов по продажам (39%)
беспокоятся, что потеряют работу, если не научатся использовать
генеративный ИИ на работе.

Несмотря на относительную нерешительность продавцов
использовать генеративный ИИ, технология уже доказала свою
успешность для первых пользователей. 84% респондентов,
использующих его в настоящее время, заявили, что он помог
увеличить продажи в их организации за счет улучшения и ускорения
взаимодействия с клиентами.

Специалисты по продажам, скорее всего, будут использовать
генеративный ИИ для:

Создание базового контента (82%)

Анализ рыночных данных (74%)

Автоматизация персонализированных коммуникаций в
сфере продаж (71%)

Продавцы ожидают, что генеративный ИИ изменит их роли за
счет:

Помощь в создании отчетов о продажах (51%)

создание базового контента (48%)

Анализ рыночных данных (47%)

Специалисты сферы обслуживания считают, что
генеративный ИИ поможет им быстрее обслуживать
клиентов

Среди работников, опрошенных в серии исследований Salesforce,
специалисты сферы обслуживания с наименьшей вероятностью
использовали генеративный ИИ.
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Только 24% сотрудников службы поддержки клиентов заявили,
что используют генеративный ИИ для работы.

Только 15% заявили, что планируют использовать генеративный
ИИ в будущем.

Как и у специалистов по продажам, низкий уровень внедрения может
быть обусловлен нехваткой навыков у работников сферы
обслуживания.

Трое из пяти работников сферы обслуживания (60%) заявили,
что не знают, как извлечь максимальную пользу из
генеративного ИИ на работе.

Чуть более половины респондентов заявили, что не знают, как
эффективно или безопасно использовать технологию на работе,
55% и 54% соответственно.

Несмотря на нерешительность в использовании генеративного ИИ,
почти половина опрошенных специалистов сферы обслуживания
(48%) опасаются, что потеряют работу, если не научатся пользоваться
этой технологией. Однако 9 из 10 специалистов по обслуживанию,
которые в настоящее время используют генеративный ИИ, говорят,
что это помогает им быстрее обслуживать клиентов.

Работники сферы обслуживания, использующие генеративный ИИ,
были удивительно последовательны в применении технологии.
Исследование Salesforce показало, что основными видами
использования генеративного ИИ среди специалистов сферы
обслуживания являются:

Создание базового контента (68%)

Создавайте и персонализируйте сервисные коммуникации с
клиентами (68%)

Улучшенная автоматизация коммуникаций со службой
поддержки клиентов (67%)



Они также были последовательны в том, как, по их мнению,
генеративный ИИ изменит роли клиентов:

48% специалистов сферы обслуживания заявили, что
генеративный ИИ улучшит возможности самообслуживания
клиентов.

47% заявили, что это поможет лучше автоматизировать
коммуникации в службе поддержки клиентов.

46% заявили, что это поможет анализировать данные сервиса.

Основные выводы

Хотя в каждой отрасли существуют уникальные варианты
использования генеративного ИИ и перспективы его использования,
в исследованиях генеративного ИИ Salesforce появилось несколько
основных направлений:

Сотрудники в значительной степени осознают потенциальные
преимущества генеративного ИИ, заключающиеся в
возможности экономии времени, затрачиваемого на
напряженную работу, повышении качества обслуживания
клиентов и увеличении доходов.

Безопасность данных, точность и доверие к генеративному ИИ
вызывают озабоченность у сотрудников и необходимы для
успешного использования технологии на производстве.

Большинство респондентов говорят, что их работодатели не
предлагают обучение, необходимое для внедрения
генеративного ИИ.

“Мы ежедневно спрашиваем себя, что наши клиенты могут решить с
помощью искусственного интеллекта?” сказала Клара Ши,
генеральный директор Salesforce AI. “Например, в маркетинге ИИ
используется для определения сегментов аудитории, автоматической
генерации изображений целевых страниц и копирования. В отделах
продаж это обобщение ключевых изменений в учетной записи и
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автоматическая генерация электронных писем с запросами, которые
вынуждают клиентов открывать и отвечать. В службе поддержки
клиентов это автоматическая генерация резюме обращений и
информационных статей после успешного решения проблемы. А для
разработчиков это автоматическая генерация тестовых примеров,
комментариев и даже самого кода. ”

Она продолжила: “Ценность бизнеса заключается в повышении
эффективности, а также в постоянном повышении качества за счет
повышения квалификации каждого сотрудника на каждом шагу”.

Копайте глубже

Чтобы получить полный обзор отраслевых исследований
Salesforce, посетите Библиотеку статистики

Узнайте , как генеративный ИИ может помочь малым
предприятиям продавать умнее

Изучите азбуку ИИ с помощью глоссария по генеративному ИИ
для бизнес-лидеров здесь

Посмотрите, что означает генеративный ИИ для CRM

* (в среднем экономится 5 часов в неделю при использовании
‘генеративного ИИ’ x 52 недели за один год) / 8-часовой рабочий
день = экономия в среднем 32,5 дней или более месяца в год

https://www.salesforce.com/news/stat-library/
https://www.salesforce.com/blog/smb-automation-benefits-of-generative-ai/
https://www.salesforce.com/blog/generative-ai-glossary/
https://www.salesforce.com/blog/what-is-generative-crm/

