
ซิ​สโก​เผย​เท​รน​ดของ​การ​ทํางาน​รวม​กัน

(Collaboration) ใน​ปี​ 2​561 และ​ การ​ใช​เทคโนโลยี

ปัญญา​ประดิ​ษฐ (Artificial Intelligence) สําหรับ

งาน​บริการ​ลูก​คา

ซิ​สโก​เผย​เท​รน​ดของ​การ​ทํางาน​รวม​กัน (Collaboration) ใน​ปี​ 2​561 และ​ การ​ใช​เทคโนโลยี​ปัญญา​ประดิ​ษฐ

(Artificial Intelligence) สําหรับ​งาน​บริการ​ลูก​คา

• เท​รน​ดของ​การ​ทํางาน​รวม​กัน (Collaboration)

o พนักงาน​รูสึก​สะดวก​ใจ​มาก​ขึ้น​ที่​จะ​พูด​คุย​กับ​ทีม​งาน​ผาน​ระบบ​คอม​พิวเต​อร

 ผูคน​เริ่ม​คุน​เคย​กับ​การ​สัง่​งาน​ดวย​เสียง​พูด​กับ​แมชชีน​ รวม​ถึง​การ​พูด​คุย​กับ​โทร​ศัพท​ ระบบ​คอมพิวเตอร​ใน​รถ

ยนต​ และ​อุปกรณ​ตางๆ​ ภายใน​บา​น ​และ​ใน​ปี​ 2​561 ผูคน​จะ​เริ่ม​พูด​คุย​กับ​หอง​ประ​ชุม​ และ​ใน​ไม​ชา​ก็​จะ​พูด​คุย​โตตอบ

กับ​ทีม​งาน​ที่​เป็น​ระบบ​ปัญญา​ประดิ​ษฐ (Artificially Intelligence หรือ AI)

 ผล​การ​ศึกษา​ของ​ซิ​สโก​เผย​วา​ 9​5% ของ​คน​ทํางาน​ใน​ออฟฟิศ​ (จาก​ 2​,270 คน​ที่​ตอบ​แบบ​สอบ​ถาม​) “เห็น​ดวย​”

กับ​การ​ใช​ระ​บบ AI เพื่อ​ชวย​ใน​เรื่อง​การ​ประ​ชุม​ ขณะ​ที่​ 57% เชื่อ​วา AI จะ​ชวย​เพิ่ม​ประสิทธิภาพ​การ​ทํางาน

 การ​ที่​ผู​ใช​ใหการ​ยอมรับ​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​จะ​ทําให​นวัต​กรร​ม AI เขา​สู​ทีม​งาน​ได​รวดเร็ว​ขึ้น​ ซิ​สโก​เปิด​ตัว​ผลิต​ภัณฑ AI

ใน​ปี​ 2​561 รวม​ถึง​บริษทั​อื่นๆ​ ทัง้​ขนาด​เล็ก​และ​ขนาด​ใหญ​ก็​มี​แผนที่​จะ​นําเสนอ​ผลิตภัณฑ​ใน​ลักษณะ​ดัง​กลาว​เชน​กัน​

ปี​น้ี​จึง​นับ​เป็น​ชวง​เวลา​ที่​นา​สนใจ​อยาง​มาก​สําหรับ​บุคลากร​ที่​คุน​เคย​กับ AI

 นอกจาก​นัน้​ ใน​อนาคต​อัน​ใกล​ เรา​จะ​ได​พบ​กับ​เท​คโน​โลยี Ambient AI โดย​โปรแกรม​ผู​ชวย​อัจฉริยะ​สําหรับ​การ

ประชมุ​จะ​ทาํงาน​ใน​สวน​ของ​แบค็กราว​ด เพื่อ​เรยีน​รู​วธิี​การ​จดั​ตัง้​ทมี​งาน​และ​การ​ทาํงาน​รวม​กนั​ เทคโนโลยี​ประเภท​น้ี

ยัง​คง​อยู​ใน​ชวง​ทด​ลอง​ แต​ดู​เหมือน​วา​ผู​ใช​จะ​พรอม​ใช​งาน​เทคโนโลยี​น้ี​ ถา​หาก​ปัญหา​เรื่อง​ความ​ปลอดภัย​และ​ความ

เป็น​สวน​ตัว​ได​รับ​การ​จัดการ​อยาง​เห​มา​ะสม

o “การ​ทํางาน​จาก​ที่​บาน​” จะ​กลาย​เป็น​ “กา​รทํางาน​ตาม​ปก​ติ”

 ใน​บาง​ครัง้​ เรา​อาจ​เห็น​บริษทั​พยายาม​ที่​จะ​รวบรวม​พนักงาน​ทัง้หมด​ให​มา​ทํางาน​รวม​กัน​ใน​สํานักงาน​สวน​กลาง​

https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%8b%e0%b8%b4%e0%b8%aa%e0%b9%82%e0%b8%81%e0%b9%89%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2%e0%b9%80%e0%b8%97%e0%b8%a3%e0%b8%99%e0%b8%94%e0%b9%8c%e0%b8%82%e0%b8%ad%e0%b8%87%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%97/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%8b%e0%b8%b4%e0%b8%aa%e0%b9%82%e0%b8%81%e0%b9%89%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2%e0%b9%80%e0%b8%97%e0%b8%a3%e0%b8%99%e0%b8%94%e0%b9%8c%e0%b8%82%e0%b8%ad%e0%b8%87%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%97/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%8b%e0%b8%b4%e0%b8%aa%e0%b9%82%e0%b8%81%e0%b9%89%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2%e0%b9%80%e0%b8%97%e0%b8%a3%e0%b8%99%e0%b8%94%e0%b9%8c%e0%b8%82%e0%b8%ad%e0%b8%87%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%97/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%8b%e0%b8%b4%e0%b8%aa%e0%b9%82%e0%b8%81%e0%b9%89%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2%e0%b9%80%e0%b8%97%e0%b8%a3%e0%b8%99%e0%b8%94%e0%b9%8c%e0%b8%82%e0%b8%ad%e0%b8%87%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%97/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%8b%e0%b8%b4%e0%b8%aa%e0%b9%82%e0%b8%81%e0%b9%89%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2%e0%b9%80%e0%b8%97%e0%b8%a3%e0%b8%99%e0%b8%94%e0%b9%8c%e0%b8%82%e0%b8%ad%e0%b8%87%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%97/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%8b%e0%b8%b4%e0%b8%aa%e0%b9%82%e0%b8%81%e0%b9%89%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2%e0%b9%80%e0%b8%97%e0%b8%a3%e0%b8%99%e0%b8%94%e0%b9%8c%e0%b8%82%e0%b8%ad%e0%b8%87%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%97/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%8b%e0%b8%b4%e0%b8%aa%e0%b9%82%e0%b8%81%e0%b9%89%e0%b9%80%e0%b8%9c%e0%b8%a2%e0%b9%80%e0%b8%97%e0%b8%a3%e0%b8%99%e0%b8%94%e0%b9%8c%e0%b8%82%e0%b8%ad%e0%b8%87%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%97/


แต​แนว​โนม​ของ​การ​ทํางาน​จาก​ที่​บาน​หรือ​สถาน​ที่​อื่นๆ​ เป็น​สิ่ง​ที่​ไม​อาจ​หยุด​ยัง้​ได​ โดย​เป็น​ผล​มา​จาก​พัฒนาการ​ที่

รวดเร็ว​ของ​เครื่อง​มือ​ตางๆ​ ที่​รองรับ​ทีม​งา​น ​เชน​ โปรแกรม​แช​ท และ​การ​ประชุม​ผาน​วิ​ดี​โอ​ รวม​ไป​ถึง​ปัจจัย​ขับ

เคลื่อน​ทาง​ดาน​สังคม​และ​เศรษฐ​กิจ​ เชน​ การ​ใช​เวลา​และ​ทรัพยากร​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​สําหรับ​การ​เดิน​ทาง​ไป​-ก​ลับ​จาก​ที่

ทํางา​น ​และ​การ​ปรับ​ระดับ​ทักษะ​และ​ความ​เชี่ยวชาญ​ของ​บุคลากร​ให​เทา​เทียม​กัน​ใน​พื้นที่​ตางๆ

 ใน​ปี​ 2​561 จะ​เห็น​การ​ลด​ลง​อยาง​รวดเร็ว​ของ​แนว​คิด​ “กา​รบูชา​สถาน​ที่” (Place-ism) ซึ่ง​เป็นการ​เลือก​ปฏิบัติ​ตอ

บุคลากร​ที่​ไม​ได​ทํางาน​ใน​ออฟฟิศ​สวน​กลาง​ ทัง้น้ี​เพราะ​เทคโนโลยี​เขา​มา​มี​บทบาท​สําคัญ​ใน​การ​เพิ่ม​ความ​สะดวก

สําหรับ​การ​ติดตอ​สื่อสาร​กับ​เพื่อน​รวม​งาน​ที่​อยู​หาง​ออก​ไป​ ทัง้​เรื่อง​งาน​และ​เรื่อง​สวน​ตัว​ ซึ่ง​เป็น​พื้น​ฐาน​ที่​เสริม​สราง

มิตรภาพ​ ควา​มไว​วาง​ใจ​ และ​ความ​สา​มัค​คี

 แนนอน​วา​บุคลากร​ยอม​จะ​ตองการ​ใช​เวลา​รวม​กัน​ แต​การ​ติดตอ​พูด​คุย​เป็นการ​สวน​ตัวอยาง​ตอ​เน่ือง​ไมใช​เรื่อง

จําเป็น​ใน​ยุค​สมัย​ของ​การ​ทํางาน​ใน​ปัจจุบัน​ ตัง้แต​ปี​ 2​561 เป็นตน​ไป​ การ​ทํางาน​อยู​คนละ​สถาน​ที่​กับ​เพื่อน​รวม​งาน​ใน

ทีม​เดียวกัน​จะ​ไมใช​เรื่อง​แปลก​อีก​ตอ​ไป

o หอง​ประชุม​จะ​กลาย​เป็น​หอง​นัง่​เลน​ใน​ออฟ​ฟิศ

 เมื่อ​ผูคน​ตระหนัก​วา​ออฟฟิศ​เป็น​สถาน​ที่​พิเศษ​ เพราะ​โดย​หลัก​แลว​เป็น​ที่​ที่​พนักงาน​มา​รวม​ตัว​กัน​ ไมใช​ดวย

เหตุผล​ดาน​ฟัง​กชัน่อื่น​ใด​ บริษทั​ก็​จะ​เริ่ม​ปฏิบัติ​ตอ​ออฟฟิศ​ใน​ลักษณะ​ที่​ตาง​ออก​ไป

 ใน​ชวง​เวลา​หลาย​ปี​ที่​ผาน​มา​ พื้นที่​สําหรับ​ทีม​งาน​ใน​ออฟฟิศ​ที่​มี​เทคโนโลยี​ทัน​สมัย​เพื่อ​รองรับ​การ​ทํางาน​รวม​กัน​

(ไมใช​แค​โทรศัพท​ที่​มี​ลําโพง​) มี​สัดสวน​เปอรเซ็นต​ที่​น อย​มาก Frost & Sullivan ระบุ​วา​ ใน​บรรดา​หอง​ประชุม​ที่​มี​อยู​

45 ถึง​ 50 ลาน​หอง​ทัว่​โลก​ มี​เพียง​ 4.​1% เทานัน้​ที่​มี​ระบบ​การ​ประชุม​ผาน​วิ​ดี​โอ​ หรือ​วิดีโอ​คอน​เฟอเรน​ซ

 ที่​จริง​แลว​ บุคลากร​ตองการ​เครื่อง​มือ​ที่​เหมาะ​สม​เพื่อ​ให​สามารถ​ทํางาน​รวม​กัน​ได​อยาง​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ​ ทัง้​การ

ทํางาน​รวม​กับ​คน​อื่นๆ​ ใน​สถาน​ที่​เดียวกัน​และ​คน​ทํางาน​ที่​อยู​หาง​ไกล​ออก​ไป​ การ​ให​พนักงาน​สอง​สาม​คน​มา​รวม​ตัว

กัน​ใน​หอง​ประชุม​และ​นัง่​ลอมวง​หน า​เครื่อง​คอมพิวเตอร​แล็ปท็อปเพื่อ​ติดตอ​กับ​พนักงาน​ที่​อยู​นอก​สถาน​ที่​ไมใช

ประสบการณ​ที่​ดี​อีก​ตอ​ไป​ ดวย​เหตุ​น้ี​บุคลากร​จะ​เริ่ม​ถาม​หา​เครื่อง​มือ​ที่​เหมาะ​สําหรับ​การ​ทํางาน​รวม​กัน​เป็น​ทีม​ใน

พื้นที่​ทํางาน​ที่​กวาง​ขวาง​มาก​ขึ้น

 เมื่อ​บุคลากร​และ​บริษทั​เริ่ม​คุน​เคย​กับ​การ​ที่​พนักงาน​ใช​เวลา​อยู​ที่​บาน​หรือ​ใน​สถาน​ที่​ที่​ไกล​จาก​ออฟฟิศ​ พ​นักงาน

เหลา​นัน้​ก็​จะ​เริ่ม​มอง​วา​ออฟฟิศ​เป็น​สถาน​ที่​พิเศษ​สําหรับ​งาน​ที่​เฉพาะ​เจาะ​จง​ นัน่​คือ​ การ​ทํางาน​รวม​กัน​เป็น​หมู​คณะ
(Teamwork)

 องคกร​ธุรกิจ​ควร​เริ่ม​ตน​จาก​การ​จัด​เตรียม​สถาน​ที่​ที่​เอื้อ​ตอ​การ​ทํางาน​รวม​กัน​ และ​ติด​ตัง้​เทคโนโลยี​วิดีโอ​ที่​มี​ประ

สิทธิ​ภาพ​ (ระบบ​เสียง​และ​วิดีโอ​ที่​มี​อัตรา​เฟรม​สูง​ ควา​มละ​เอียด​สูง​ การ​หนวง​เวลา​ตํ่า) พรอม​ดวย​เทคโนโลยี​สภาพ

แวดลอม​ที่​ใช AI เพื่อ​เพิ่ม​ความ​สะดวก​ใน​การ​ใช​งาน



o การ​รักษา​ความ​ปลอด​ภัย​: การ​เจาะ​ระบบ​คลา​วดกอ​ให​เกิด​ความ​เปลี่ยนแปลง​อยาง​กวาง​ขวาง​ใน​สถาปัตยกรรม​ของ

ระบบ​การ​ทํางาน​รวม​กัน

 การ​เติบโต​ของ​เครื่อง​มือ​ที่​รองรับ​การ​ทํางาน​เป็น​ทีม​บน​ระบบ​คลา​วดสําหรับ​ผู​ใช​ทัว่ไป​นับ​เป็น​เรื่อง​ดี​ เพราะ​ชวย

เพิ่ม​ความ​สะดวก​ใน​การ​ประสาน​งาน​รวม​กัน​ แต​เครื่อง​มือ​บาง​อยาง​อาจ​ไมมี​การ​รักษา​ความ​ปลอดภัย​ที่​เพียง​พอ​ และ

อาจ​สง​ผล​ให​องคกร​ธุรกิจ​ได​รับ​ความ​เสีย​หาย​อยาง​รุน​แรง

 บริษทั​ไม​อาจ​ตานทาน​กระแส​ที่​ผู​ใช​นําเอา​แอ​พ บริการ​ และ​อุปกรณ​สวน​ตัว​มา​ใช​ใน​การ​ทํางา​น ​และ​นัน่​ก็​เป็น​แนว

โนม​ที่​ดี​สําหรับ​การ​สรางสรรค​นวัตกรรม​ แต​ใน​ปี​ 2​561 จะ​มี​การ​เปิด​ตัว​ผลิตภัณฑ​ที่​ออกแบบ​เป็น​พิเศษ​สําหรับ​องคกร

ธุรกิจ​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​ โดย​จะ​ชวย​ให​บุคลากร​ฝาย​รักษา​ความ​ปลอดภัย​มี​เครื่อง​มือ​สําหรับ​การ​ตรวจ​สอบ​และ​ควบคุม​ขอ​มูล​

ซึ่ง​จะ​เพิ่ม​เติม​ความ​ปลอดภัย​ให​กับ​ผลิตภัณฑ​สวน​ตัว​ของ​ผู​ใช​ โดย​ไม​จําเป็น​ตอง​อาศัย​การ​ควบคุม​อยาง​สมบูรณ​หรือ

การ​ล็อค​สเปคของ​อุปกรณ​เหมือน​กับ​เครื่อง​มือ​รักษา​ความ​ปลอดภัย​รุน​แรก​ๆ

 ใน​การ​ควบคุม​ระบบ​รักษา​ความ​ปลอด​ภัย​ องคกร​ธุรกิจ​ใน​ปี​ 2​561 อาจ​หัน​มา​พิจารณา​โซลูชัน่​การ​ทํางาน​รวม​กัน​บน

ไฮบริ​ดคลา​วดหรือ​แบบ​ติด​ตัง้​ภายใน​องค​กร​ (ที่​ซิ​สโก​ น่ี​คือ​หน่ึง​ใน​ปัจจัย​ขับ​เคลื่อนที่​อยู​เบื้อง​หลัง​การ​พัฒน​า Cisco

Spark เพื่อ​ให​ได​ใบรับ​รอง​ตาม​มาตร​ฐาน ISO 27001)

o ตัง้แต​ปี​ 2​561 เป็น​ตน​ไป: VR และ AR จะ​เปลี่ยนแปลง​รูป​แบบ​ของ​การ​ประ​ชุม

 ยิ่ง​เรา​สามารถ​สราง​เครื่อง​มือ​ทาง​เทคโนโลยี​เหลา​น้ี​ได​มาก​เทา​ไร​ การ​ทํางาน​รวม​กับ​ทีม​งาน​ที่​เชื่อม​ตอ​ถึงกัน​ก็​จะ

เป็น​ไป​อยาง​ราบ​รื่น​และ​เป็น​ธรรมชาติ​มาก​ขึ้น​เทา​นัน้

• การ​ใช​เทคโนโลยี​ปัญญา​ประดิ​ษฐ (Artificial Intelligence) สําหรับ​งาน​บริการ​ลูก​คา

o ประสบการณ​ดิจิตอล​สําหรับ​ลูก​คา

 แช​ทบ็อท (Chatbot) คือ​วิธี​การ​ที่​พบเห็น​ได​มาก​ที่สุด​ใน​การ​ปรับ​ใช​เท​คโน​โลยี AI ใน​งาน​บริการ​ลูกคา​ของ​บริษทั

ตางๆ​ ใน​ปัจจุบัน​ ผล​การ​ศึกษา​ของ BT ชี้​วา​ เกือบ​ 80% ของ​ลูกคา​ที่​ตอบ​แบบสอบถาม​ยอมรับ​การ​ใช​แช

ทบ็อทสําหรับ​การ​ตอบ​ขอ​ซัก​ถาม​งายๆ​ ภายใน​เวลา​อัน​รวด​เร็ว​ สิ่ง​สําคัญ​ก็​คือ​ จะ​ตอง​ออกแบบ​และ​นําเสนอ​แช​ทบ็อทที่

ตอบ​โจทย​ความ​ตองการ​ของ​ลูกคา​ได​อยาง​ลง​ตัว​ ทุก​วัน​น้ี​หลาย​ๆ บริษทั​กําลัง​อยู​ใน​ชวง​ทดลอง​ใช​งา​น ​โดย​มี​การ

ทดสอบ​ไอ​เดีย​ตางๆ​ รับ​ฟัง​ความ​เห็น​จาก​ลูก​คา​ และ​ปรับปรุง​แกไข​ระบบ​ให​ดี​ยิ่ง​ขึ้น​ หลัง​จาก​ที่​ทดลอง​ใช​งาน​นาน

หลาย​เดือน​ องคกร​ธุรกิจ​ก็​จะ​สามารถ​ตัดสิน​ใจ​ได​ดี​ยิ่ง​ขึ้น​เกี่ยว​กับ​วิธี​การ​ใช​แช​ทบ็อทอ​ยาง​เหมาะ​สม​เพื่อ​ให​บริการ​แก

ลูก​คา

o การ​กําหนด​เสน​ทาง​อยาง​ชาญ​ฉล​าด (Intelligent Routing)

 AI จะ​ชวย​รองรับ​การ​กําหนด​เสน​ทาง​อยาง​ชาญ​ฉลาด​อยาง​ที่​ไม​เคย​มี​มา​กอน​โดย​อาศัย​การ​เขา​ถึง​ขอมูล​เกี่ยว​กับ​การ

ดําเนิน​การ​ของ​ลูกคา​ใน​ขัน้​ตอน​ตางๆ​ ตัวอยาง​เชน​ ระบบ​จะ​สามารถ​เก็บ​รวบรวม​ขอมูล​จาก Internet of Things



(IoT) และ​ติดตอ​กับ​ลูกคา​ใน​ลักษณะ​เชิง​รุก​ ทัง้น้ี​กวา​ 75% ของ​ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​รูสึก​พอใจ​ที่​องคกร​ธุรกิจ​สังเกต

เห็น​วา​เขา​กําลัง​ประสบ​ปัญหา​ และ​ติดตอ​เขา​โดยตรง​เพื่อ​ให​ความ​ชวย​เห​ลือ​ สวน​ดาน​อื่นๆ​ ที่​อาจ​ได​รับ​ประโยชน​ได​แก​

การ​คาด​การณ​ การ​จัดสรร​บุ​คลา​กร​ การ​ตรวจ​จับ​ และ​ป องกัน​การ​ฉอ​โกง

o ประสิทธิภาพ​การ​ทํางาน​ของ​พนัก​งาน

 บริษทั​ไม​ควร​มอง​วา​เท​คโน​โลยี AI นําไป​สู​การ​ลด​จํานวน​พนักงาน​ฝาย​บริการ​ลูก​คา​ เพราะ​คุณ​ประโยชน​ที่แท​จริง

ของ​เทคโนโลยี​น้ี​ก็​คือ​ การ​ชวย​เพิ่ม​ประสิทธิภาพ​การ​ทํางาน​ให​แก​พนัก​งา​น ​โดย​ระบบ​งาน​อัตโนมัติ​ที่​ใช AI จะ​ชวย​ให

พนักงาน​แกไข​ปัญหา​ได​รวดเร็ว​ขึ้น​ ใช​เวลา​น อย​ลง​ใน​การ​ตอบ​ขอ​ซัก​ถาม​ทัว่​ไป​ และ​เพิ่ม​ความ​พึง​พอใจ​ให​แก​ลูก​คา​

และ​ตรง​จุด​น้ี​เอง​ที่​พนักงาน​จะ​กลาย​เป็น​ผู​เชี่ยวชาญ​ที่​สา​มา​รถ​ใช AI เพื่อ​จัดการ​ขอมูล​ประจําตัว​ของ​ลูก​คา​ ตรวจ​สอบ

ขอมูล​เชิง​ ราย​งา​น ​กรอก​แบบ​ฟอรม​อัต​โน​มัติ​ และ​ทํางาน​อื่นๆ​ อีก​มาก​มาย

• 7 เรื่อง​ที่​ควร​รู​เกี่ยว​กับ AI และ​งาน​บริการ​ลูก​คา

o AI ไมใช​เป า​หมาย​ หาก​แต​เป็น​เครื่อง​มือ​ที่​ชวย​ให​บรรลุ​จุด​หมาย​ กลาว​คือ AI จะ​ชวย​รองรับ​การ​บริการ​ตน​เอง (self-

service) ที่​หลาก​หลาย​มาก​ขึ้น​ โดย​จะ​ชวย​ให​องคกร​ธุรกิจ​นําเสนอ​ทาง​เลือก​ที่​เหมาะ​สม​แก​ลูกคา​ผาน​อิน​เท​อรเฟซที่

ลื่น​ไหล​และ​ใช​งาน​งาย​ขึ้น

o AI จะ​มี​อยู​ทุก​ที่​ แพร​หลาย​ และ​บูรณ​าการ​เขา​กับ​ระบบ​ตางๆ​ ดวย​ลักษณะ​เฉพาะ​ของ AI ชวย​ให​องคกร​ธุรกิจ

สามารถ​ผสาน​รวม AI เขา​ไว​ใน​กระบวนการ​ธุรกิจ​ที่​มี​อยู​ ซึ่ง​เมื่อ​มี​การ​ใช​งาน​อยาง​เหมาะ​สม​ ลูกคา​จะ​ไม​สังเกต​เห็น​ถึง

การ​ทํางาน​ของ AI แต​ผลลัพธ​ที่​ได​คือ​ ประสบการณ​ที่​นา​พึง​พอใจ​และ​เป่ียม​ดวย​ประ​สิทธิ​ภาพ​ กระบวนการ​บาง​อยาง

ที่​สัมพันธ​เกี่ยวของ​กับ​ลูกคา​โดยตรง​จะ​ถูก​ขับ​เคลื่อน​ดวย AI อยาง​สม​บูร​ณ และ​มี​การ​ใช AI เพื่อ​ปรับปรุง​บาง​สวน

ของ​กระบวนการ​ที่​มี​อยู​ และ​จะ​กลาย​เป็น​เรื่อง​ยาก​มาก​ขึ้น​ที่​จะ​แยกแยะ​วา​ใน​กรณี​ใด​มี​การ​ใช AI ที่​เป็น​สวน​หน่ึง​ของ

งาน​ธุรกิจ

o หลาย​ๆ บริษทั​จะ​นําเส​นอน​วัต​กรร​ม AI เมื่อ​พูด​ถึง AI ใน​งาน​บริการ​ลูก​คา​ คน​สวน​ใหญ​มัก​จะ​นึกถึง​แช​ทบ็อท แต​ที่

จริง​แลว​ ม ีAI หลาก​หลาย​รูป​แบบ​ที่​จะ​สง​ผลก​ระ​ทบ​ตอ​หวง​โซ​มูลคา​ของ​งาน​บริการ​ลูกคา​ทัง้​หมด​ ตัวอยาง​เชน​

โปรแกรม​ผู​ชวย​การ​สน​ทน​า ซึ่ง​ขับ​เคลื่อน​ดวย​เท​คโน​โลยี AI และ Machine Learning จะ​สง​ผลก​ระ​ทบ​ตอ​ชีวิต

ประจําวัน​ นอก​เหนือ​ไป​จาก​งาน​บริการ​ลูก​คา​ และ​ใน​ทํานอง​เดียว​กัน​ โซ​ลูชัน่ AI เฉพาะ​ดาน​จะ​ชวย​สราง​มูลคา​ใน​รูป

แบบ​ใหมๆ​ นอก​เหนือ​ไป​จาก​แอ​พพลิ​เคชัน่ทัว่​ไป​ เชน​ การ​คนหา​ขอ​มูล​ ซึ่ง​ปรับ​แตง​เป็น​พิเศษ​เพื่อ​ตอบ​สนอง​ความ

ตองการ​ที่​เฉพาะ​เจาะจง​ของ​อุตสาหกรรม​นัน้ๆ

o หาก​ปราศจาก​ขอมูล​และ​บริบ​ท (Context) AI ก็​เป็น​เพียง​ระบบ​คอมพิวเตอร​ที่​ไมมี​ความ​ฉล​าด AI จําเป็น​ตอง​อาศัย

ขอมูล​และ​บริบท​ จึง​จะ​สามารถ​ทํางาน​ได​อยาง​ชาญ​ฉลาด​ ระบบ​งาน​บริการ​ลูกคา​ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย AI จะ​มี

ประสิทธิภาพ​มาก​น อย​เพียง​ใด​ขึ้น​อยู​กับ​ปริมาณ​และ​คุณภาพ​ของ​ขอมูล​ที่​ป อน​เขา​สู​ระ​บบ AI ไม​วา​จะ​เป็น​แหลง​ขอมูล



ที่​เป็น​บุคคล​หรือ​แหลง​ขอมูล​อื่นๆ​ ตัวอยาง​เชน​ เจา​หน าที่​ฝ าย​บริการ​ลูกคา​จะ​เป็น​แหลง​ขอมูล​หลัก​ใน​ “กา​รฝึก​อบ​รม”

AI สําหรับ​งาน​บริการ​ โดย​จะ​จัดหา​ขอมูล​และ​บริบท​เพื่อ​ปรับปรุง​ผลลัพธ​ของ​การ​ให​บริการ​ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย AI

o ระ​บบ AI ของ​ซิ​สโก​เชื่อม​โยง​กับ​ขอมูล​และ​บริบท​ เกา​รให​บริการ​แก​ลูกคา​โดย​ปราศจาก​ขอมูล​และ​บริบท​ยอม​จะ​ให

ผลลัพธ​ที่​นา​ผิด​หวัง Cisco Context Service เป็น​แหลง​ขอมูล​การ​ติดตอ​สื่อสาร​บน​ระบบ​คลา​วด ซึ่ง​ใช​ใน​การนําเสนอ

ขอมูล​เชิง​ลึก​เกี่ยว​กับ​การ​ดําเนิน​การ​ของ​ลูก​คา​ โดย​องคกร​ธุรกิจ​จะ​สามารถ​ใช​ขอมูล​บริบท​น้ี​เพื่อ​ปรับ​เปลี่ยน​การ

กําหนด​เสน​ทาง​ การ​ให​บริการ​ และ​จัดหา​ขอมูล​เชิง​ลึก​ให​แก​พนักงาน​ประจําศูนย​ใน​ชวง​เวลา​สําคัญ​ๆ ระหวาง​การ

ติดตอ​สื่อสาร​กับ​ลูก​คา​ อยา​สราง​ความ​ลําบาก​ให​แก​ลูกคา​ที่​ใช​ระบบ​บริการ​ตน​เอง​ การ​ใช​ขอมูล​บริบท​จะ​ชวย​ให​องคกร

ธุรกิจ​สามารถ​นําเสนอ​ประสบการณ​ที่ราบ​รื่น​และ​ตอ​เน่ือง​ให​แก​ลูก​คา​ เมื่อ​จําเป็น​ตอง​เปลี่ยน​จาก​บริการ​ตน​เอง​/บ็อทไป

สู​การ​พูด​คุย​โตตอบ​กับ​พนักงาน​โดย​ตรง

o AI จะ​ชวย​ปรับปรุง​ทุก​สวน​ของ​ศูนย​บริการ​ นอก​เหนือ​จาก​การ​บริการ​ตนเอง​แลว​ องคกร​ธุรกิจ​ยัง​สามารถ​ผนวก

รวม​ฟัง​กชัน่ AI เพื่อ​ปรับปรุง​การ​โอน​สาย​ การ​ราย​งา​น ​และ​ประสบการณ​ของ​พนัก​งา​น ​โดย AI จะ​ถูก​ใช​งาน​อยาง

กวาง​ขวาง​ใน​ซอฟตแวร​ทัง้หมด​ของ​ศูนย​บริการ​ ตัวอยาง​เชน​ องคกร​ธุรกิจ​สามารถ​ปรับปรุง​ความ​ถูก​ตอง​แมนยําดวย

การ​เพิ่ม​เติม​ความ​ตัง้​ใจ (Intent) บน​ระ​บบ AI ให​กับ​กระบวนการ​ตัดสิน​ใจ​ ซึ่ง​จะ​ชวย​ปรับปรุง​การ​รายงาน​โดย​อาศัย

ขอมูล​เชิง​ลึก​ที่​ได​รับ​จาก​การ​ผสาน​รวม AI และ​ขอมูล​บริบท​ เพื่อ​ขับ​เคลื่อน​ขอมูล​เชิง​ลึก​ที่​ละเอียด​มาก​ขึ้น​เกี่ยว​กับ

พฤติกรรม​ของ​ลูก​คา

o AI ยัง​หาง​ไกล​จาก​ความ​สมบูรณ​แบบ​ และ​จําเป็น​ตอง​อาศัย​ความ​ชวย​เหลือ​ของ​มนุษย​ใน​บาง​กรณี​ ถึง​แม​จะ​มี​การ

คาด​การณ​วา AI จะ​เขา​แทนที่​บุคลากร​จํานวน​มาก​ใน​งาน​บริการ​ลูก​คา​ แต​ผลก​ระ​ทบ​ดัง​กลาว​ของ AI จะ​เกิด​ขึ้น​ใน​อีก

หลาย​ปี​ขาง​หน า​ ดัง​นัน้​ใน​ตอน​น้ี​จึง​จําเป็น​ตอง​สราง​กระบวนการ​ที่​ตอ​เน่ือง​และ​ราบ​รื่น​ใน​การ​เปลี่ยน​จาก​ระบบ​บริการ

ตนเอง​ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย AI ไป​สู​การ​ติดตอ​พูด​คุย​กับ​พนักงาน​โดยตรง​เพื่อ​ให​ความ​ชวย​เหลือ​แก​ลูก​คา​ เพื่อ​มอบ

ประสบการณ​ดิจิตอล​ที่​มี​การ​เชื่อม​ตอ​ถึง​กัน (Connected Digital Experience) สําหรับ​ลูก​คา

• ประสบการณ​ใหม​บน Cisco Webe Teams ได​เริ่ม​ตน​แลว​!

o Cisco Webex Teams เป็น​มากกวา​การ​เปลี่ยน​แบรนด​ใหม​สําหรับ​แอพ Cisco Spark เพราะ​ซิ​สโก​เสนอ​หนทาง

ใหม​ใน​การ​ปรับปรุง​การ​ทํางา​น ​โดย​ใช​สําหรับ​:

 สง​ขอความ​และ​แชร​ไฟ​ล

 แสดง​ความ​เห็น​บน​ไวท​บอรด​ที่​คน​อื่นๆ​ สามารถ​ใช​งาน​ได​เชน​กัน

 ใช​การ​ประชุม​ผาน​วิดีโอ​คุณภาพ​สูง​ และ​โทร​ติด​ตอ

 รับ​ทราบ​เกี่ยว​กับ​สิ่ง​ที่​เกิด​ขึ้น​ใน​แอ​พอื่นๆ

o วัน​น้ี​คือ​จุด​เริ่ม​ตน​ของ​อิน​เท​อรเฟซผู​ใช​แบบ​ใหม​ โดย​สวน​หลักๆ​ ที่​มี​การ​ปรับปรุง​ได​แก​:



 ดีไซน​แอ​พใหม​ที่​เรียบ​งาย​ ใช​งาน​สะดวก​ รองรับ​การ​ทํางาน​เป็น​ทีม​อยาง​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ​ เหมาะ​สําหรับ​ผู​ใช​ทุก​คน​

โดย​เฉพาะ​อยาง​ยิ่ง​ผู​ที่​เริ่ม​ใช​งาน​เป็น​ครัง้​แรก

 การ​เขา​ถึง​กิจกรรม​และ​เครื่อง​มือ​ทัง้หมด​อยาง​ไร​รอย​ตอ​สําหรับ​การ​ทํางาน​เป็น​ทีม​ โดย​ขับ​เคลื่อน​ทีม​งาน​ได

มากกวา​เพียง​แค​การ​สง​ขอความ​เป็นก​ลุม​ พื้นที่​ตางๆ​ จะ​ชวย​รองรับ​กิจกรรม​การ​ทํางาน​รวม​กัน​ทัง้หมด​ของ​ทีม​งาน

ใน​ลักษณะ​ที่​สม​ดุล​ สง​เสริม​การ​ติดตอ​สื่อสาร​มากกวา​เพียง​แค​การ​แชท

 ปรับปรุง​วิธี​ที่​ผู​ใช​สามารถ​ดู​และ​เขา​รวม​การ​ประ​ชุม

 เพิ่ม​ความ​สะดวก​ใน​การ​ทํางาน​ตัง้แต​หอง​ประชุม​ถึง​โตะ​ทํางา​น ​ดวย Cisco Webex Board

o ใน​การ​อัพเดต​แอ​พใน​วัน​น้ี​ ซิ​สโก​นําเสนอ​หนทาง​ใหม​ใน​การ​ตรวจ​สอบ​การ​แจง​เตือน​ที่​สําคัญ​ใน​พื้นที่​ทํางาน​ของ
Webex Teams spaces:
 จุด​สีน้ําเงิน​อยู​ขางๆ​ พื้นที่​ที่​รองขอ​การ​แจง​เตือ​น

 เครื่อง​หมาย​ @ อยู​ขางๆ​ พื้นที่​ที่​ใคร​บาง​คน​พูด​ถึง​ผู​เขา​รวม

 พื้นที่​อื่นๆ​ ทัง้หมด​ที่​มี​ขอความ​ที่​ยัง​ไม​ได​อาน​จะ​เป็น​ขอความ​ตัว​หนา

 ตัว​กรอง​การ​แจง​เตือน​แบบ​ใหม​และ​เครื่องหมาย​แอ​พจะ​ชวย​ให​ผู​เขา​รวม​สามารถ​ระบุ​ได​วา​ควร​จะ​โฟกัส​ที่​จุด​ใด​เป็น

อันดับ​แรก


