
ดิจิทัล ทรานสฟอเมชัน ผานมุมมองซีไอโอ 3.0

ปัจจุบันบทบาทของซีไอโอ (CIO) แตกตางไปจากเดิมอยางสิน้เชิง ซีไอโอมีบทบาทสําคัญในการตัดสินใจเรื่องตางๆ

รวมทัง้วางแนวทางการบริหารจัดการประสบการณลูกคา

ดังจะเห็นไดจากการประสานงานที่เพิ่มมากขึ้นระหวางฝ ายการตลาดและซีไอโอเพื่อเตรียมรับมือกับเทศกาลชอปป้ิง

ครัง้ใหญอยางเชน โปรโมชัน่วันคนโสดของจีน หรือ Big Billion Sale ของ Flipkart ซึ่งเราจะพบวาซีไอโอมีบทบาท

อยางมาก เพื่อใหประสบความสําเร็จในการดําเนินกลยุทธบนหลากหลายแพลตฟอรม ทัง้โมบายล รานคาปลีก และ

เว็บไซต ฝ ายการตลาดจําเป็นที่จะตองใหซีไอโอเขามามีสวนรวมตัง้แตแรก เพราะไมเชนนัน้ก็อาจเสี่ยงที่จะลมเหลว

สถานการณดังกลาวก็คลายคลึงกับการดิจิทัลทรานสฟอรเมชัน่ (Digital Transformation) โดยรวม กลาวคือ ซีไอ

โอกําลังเปลี่ยนยายบทบาทอยางรวดเร็วจากการดูแลขอมูล ซอฟตแวร และโครงสรางพื้นฐานดานเทคนิคของบริษทั

ไปสูบทบาทการชีนํ้าองคกรอยางกวางขวางมากขึ้น ความเปลี่ยนแปลงน้ีเกิดขึ้นทัว่โลก โดยทุกวันน้ีซีไอโอกวา 4 ใน

5 คนมีหน าที่นอกเหนือไปจากการดูแลสวนงานไอทีแบบเดิมๆ โดยตองเขามาจัดการดูแลเกี่ยวกับการสรางสรรค

นวัตกรรม การปรับปรุงองคกร และแมกระทัง่การตลาดและการวางแผนเชิงกลยุทธในบางกรณี

แนวโนมดังกลาวเห็นไดอยางชัดเจนมากยิ่งขึ้นในภูมิภาคเอเชีย-แปซิฟิก (APAC) ตัวอยางเชน ผลการสํารวจความ

คิดเห็น CIO Agenda ประจําปี 2561 ของการทเนอร ระบุวา 51% ของซีไอโอในอินเดียทําหน าที่ชีนํ้าการสรางสรรค

นวัตกรรมของบริษทั และ 49% ทําหน าที่ดูแลโครงการดิจิทัลทรานสฟอรเมชัน่

แมวาความเปลี่ยนแปลงดังกลาวจะนาสนใจ โดยเป็นผลมาจากความพยายามขององคกรที่จะทรานฟอรมสูดิจิทัล แต

ก็ครอบคลุมขอบเขตกวางขวางมากกวาความถนัดของซีไอโอสวนใหญ ดวยเหตุน้ี เพื่อรับมือกับกระแสการเปลี่ยน

ผานที่เกิดขึ้นทัว่โลก ซีไอโอจึงจําเป็นตองใชความเชี่ยวชาญในการผสานรวมความสามารถที่มีอยูเขากับเทคโนโลยี

กาวลํ้าที่จะพลิกโฉมองคกร และจะตองขยายบทบาทหน าที่ในการสรางสรรคนวัตกรรมที่ขับเคลื่อนดวยขอมูล รวม

ทัง้จัดการความเปลี่ยนแปลงภายในองคกร และมุงเนนการจัดการประสบการณของลูกคา (Customer Experience
Management – CXM)

ดิจิทัลทรานสฟอรเมชัน่ กับบทบาทที่เปลี่ยนไปของซีไอโอ

ในเรื่องของดิจิทัลทรานสฟอรเมชัน่ เป็นที่ชัดเจนวาซีไอโอกําลังกาวเขาสูบทบาทที่หลากหลายและเกี่ยวของกับการ

กําหนดแบรนดเพิ่มมากขึ้น ปัจจุบันซีไอโอทัว่โลกสามารถเขาถึงเครื่องมือ เทคโนโลยี และระบบที่จําเป็นสําหรับการ

ขับเคลื่อน CXM อยางมีประสิทธิภาพ ทัง้ยังมีแพลตฟอรมสําหรับการประสานงานรวมกันระหวางแผนกและสวนงาน

ตางๆ ทัว่ทัง้บริษทั เพื่อขับเคลื่อนธุรกิจไปในทิศทางที่ถูกตองเหมาะสม

แมวาซีไอโอจะมีมุมมองที่กวางขวาง แตก็จําเป็นตองลงมือปฏิบัติเพื่อใหเกิดความเปลี่ยนแปลง โดยจะตองชีนํ้าการ
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ดําเนินการดานดิจิทัลทรานสฟอรเมชัน่ ซีไอโอควรดําเนินมาตรการ 3 ขอตอไปน้ีเพื่อใหสามารถทําหน าที่ผูนําได

อยางมีประสิทธิภาพ:

1. ทําหน าที่เป็นผูนําความเปลี่ยนแปลง

บริษทัไมถึง 1 ใน 3 แหงมีวิสัยทัศนและกลยุทธทางดานธุรกิจดิจิทัลที่ครอบคลุมทัว่ทัง้องคกร ซึ่งนัน่หมายความวา

ซีไอโอจํานวนมากจําเป็นที่จะตองดําเนินการเปลี่ยนแปลงครัง้ใหญ โดยปราศจากสถาปัตยกรรมที่ชัดเจนและไดรับ

การตกลงรวมกัน การขับเคลื่อนความเปลี่ยนแปลงขนาดใหญน้ีอาจตองอาศัยการฝึกอบรมเพิ่มเติมภายในองคกรใน

เรื่องของการจัดการความเปลี่ยนแปลงและพฤติกรรมขององคกร

ดร. อลิสัน อายริ่ง นักจิตวิทยาองคกรและผูเชี่ยวชาญดานการจัดการความเปลี่ยนแปลง กลาววา “โดยมากแลว ผู

บริหารมักจะคิดวาการเปลี่ยนแปลงจะตองถูกตอตาน ดังนัน้การจัดการความเปลี่ยนแปลงจึงมักจะเป็นเป็นเรื่องของ

การเอาชนะกระแสตอตาน แตที่จริงแลว…ความจําเป็นเรงดวนที่สําคัญไมใชการเอาชนะกระแสตอตาน แตเป็นการ

เสริมสรางขีดความสามารถและสนับสนุนบุคลากรใหปรับตัวเพื่อรับมือกับความเปลี่ยนแปลง”

ในการขับเคลื่อน CXM ซีไอโอจําเป็นที่จะตองผสานรวมแอพพลิเคชัน่และระบบที่หลากหลายในแผนกตางๆ และ

กําหนดมาตรฐานสําหรับประสบการณการใชงานผานทุกชองทาง โดยจะตองกํากับดูแลการดําเนินธุรกิจอยางใกลชิด

รวมถึงการทํางานรวมกันระหวางสายงานตางๆ เพื่อตอบโจทยความตองการของธุรกิจ นัน่หมายความวาเมื่อมีการ

เริ่มตนการเปลี่ยนแปลงในแตละดาน ทุกภาคสวนจะตองผนึกกําลังรวมกัน เพื่อเรงการปรับใช การใชประโยชน และ

การสรางมูลคา และจะตองดําเนินการในลักษณะดังกลาวซํ้าแลวซํ้าอีก เพื่อปรับปรุงและขยายขอบเขตการดําเนิน

การดานดิจิทัลทรานสฟอรเมชัน่ขององคกร

2. ปรับใชเทคโนโลยีที่มุงเนนประสบการณลูกคา

ประสบการณลูกคาเป็นจุดโฟกัสที่สมบูรณแบบสําหรับการดําเนินการดานดิจิทัลทรานสฟอรเมชัน่ โดยจะชวยเพิ่มราย

ได รักษาฐานลูกคาและความภักดีที่ลูกคามีตอบริษทั และเพิ่มความไดเปรียบดานการแขงขัน

ในการมุงเนน CXM ซีไอโอจะตองผนวกรวมและบมเพาะโครงสรางเทคโนโลยีแบบครบวงจรที่แข็งแกรง ซึ่ง

รวบรวมและดําเนินการเกี่ยวกับขอมูลที่มีโครงสรางและไมมีโครงสรางจากระบบนิเวศนดิจิทัลทัง้หมด การใช

ประโยชนจากขอมูล โดยปรับใหสอดคลองกับบริบทมากขึ้น และกลัน่กรองขอมูลเชิงลึกที่นําไปใชงานไดจริงในทาง

ปฏิบัติ จะชวยใหองคกรธุรกิจเพิ่มมูลคาในทุกขัน้ตอนของการดําเนินการเกี่ยวกับลูกคา โชคดีที่บริษทัในภูมิภาค

APAC มีความกาวหน าในเรื่องน้ีมากกวาบริษทัในภูมิภาคอื่นๆ ของโลก กลาวคือ 16% ของบุคลากรภาค

อุตสาหกรรมดิจิทัลใน APAC มีโครงสรางพื้นฐานดังกลาว เปรียบเทียบกับ 10% ในอเมริกาเหนือ และ 9% ในยุโรป

อยางไรก็ตาม แนนอนวาตัวเลขน้ียังบงบอกถึงชองวางที่ซีไอโอจํานวนมากใน APAC จะตองแกไขในการเตรียม

โครงสรางเทคโนโลยีใหพรอมสําหรับการปรับปรุงประสบการณลูกคา



3. ขยายการเปลี่ยนผานในขอบเขตที่กวางขวางขึ้น

เมื่อไมนานมาน้ี 33% ของซีไอโอทัว่โลกระบุวาตนเองไดพัฒนาโครงการทรานฟอรมสูดิจิทัลใหครอบคลุมขอบเขต

กวางขวางมากขึ้น โดยมีแผนที่จะเพิ่มการมีสวนรวมของผูบริโภคผานชองทางดิจิทัลที่หลากหลาย เพื่อตอบสนอง

ความตองการดานดิจิทัลทรานสฟอรเมชัน่ขององคกรธุรกิจ ซีไอโอรุนใหมเหลาน้ีจะตองคํานึงถึงปัจจัยเรื่องความ

สามารถในการปรับขนาดสําหรับการเลือกซื้อและการบูรณาการเทคโนโลยี

ในขอบเขตที่จําเป็นสําหรับการนําเสนอประสบการณอยางที่ลูกคาคาดหวัง มีการเก็บรวบรวมและวิเคราะหจุดขอมูล

หลายรอยจุดในโปรไฟลที่ครบวงจร และทําการตัดสินใจไดอยางฉับไวเพียงเสีย้ววินาทีสําหรับทุกจุดในการติดตอ

สื่อสารกับลูกคา โดยไมตองใหบุคลากรเขามาแทรกแซง มีเพียงแพลตฟอรมที่ขับเคลื่อนดวย AI เทานัน้ที่สามารถ

ตอบสนองความตองการดังกลาวได เมื่อบูรณาการเขากับทุกจุดของการนําเสนอและปรับแตงเน้ือหาคอนเทนต AI จะ

สามารถทําการตัดสินใจดังกลาวไดอยางถูกตองแมนยําและมีประสิทธิภาพมากขึ้น ไมวาจะตองใหบริการแกลูกคา

จํานวนเทาไรก็ตาม AI กลายเป็นกลไกสําคัญสําหรับการปรับปรุงความพึงพอใจใหแกลูกคาอยางตอเน่ืองและความ

สําเร็จในการดําเนินงาน

ขาวดีก็คือ บุคลากรในอุตสาหกรรมดิจิทัลใน APAC พรอมที่จะปรับใชเทคโนโลยีดิจิทัล โดยมีการยอมรับที่กวาง

ขวางกวา (62%) เกี่ยวกับความจําเป็นในการใช AI เมื่อเทียบกับบุคลากรในอเมริกาเหนือ (49%) อยางไรก็ตาม ซีไอ

โอใน APAC จะตองพิจารณาวา AI จะเปลี่ยนแปลงความสัมพันธระหวางบุคลากรและเทคโนโลยีขององคกรใน

ลักษณะใด และจะตองฝึกอบรมบุคลากรใหเคารพความรูและความสามารถที่มากมายของ AI พรอมทัง้จัดหาขอมูล

บริบทที่จําเป็นและความเขาอกเขาใจ ซึ่ง AI ไมสามารถลอกเลียนแบบความสามารถในสวนน้ีของมนุษย

อยาทําผิดพลาด ไมมีบทบาทใดที่จะสงผลกระทบตอความสําเร็จในการทําดิจิทัลทรานสฟอรเมชัน่ไดมากเทากับซีไอ

โอ อยางไรก็ตาม แมวาเดิมพันไมอาจสูงไปกวาน้ีแลว แตซีไอโอก็ไมควรมองขามปัญหาทาทาย หรือชะงักงัน

ทําอะไรไมถูก เมื่อพบเจอสิ่งตางๆ ที่ไมรูจัก

จากประสบการณของผม ดิจิทัลทรานสฟอรเมชัน่มักจะเริ่มตนจากสองสามขัน้ตอนแรกที่คุณเล็งเห็นคุณประโยชน

ทางธุรกิจในชวงเริ่มแรก แลวจากนัน้จึงคอยผลักดันใหมีการปรับใชทัว่ทัง้องคกร ซีไอโอรุนใหมจะประสบความ

สําเร็จมากกวา ถาหากบริหารจัดการในลักษณะน้ี และฝึกอบรมผูจัดการใหทําอยางเดียวกัน ซีไอโอควรจะสนับสนุน

ทีมงานใหตัง้คําถามเกี่ยวกับอคติ คิดใหมทําใหมเกี่ยวกับกระบวนการที่ทําเป็นประจํา และตัดสินใจโดยอางอิงขอมูล

ที่ไมสมบูรณหรือไมสามารถตรวจสอบเงื่อนไขในอนาคต ทัง้หมดน้ีคือทักษะที่จําเป็นสําหรับผูบริหารที่ตองจัดการ

ดูแลดิจิทัลทรานสฟอรเมชัน่ ไมวาจะเป็นซีไอโอหรือทีมงาน

แนนอนวาซีไอโอที่โฟกัสเรื่องการจัดการความเปลี่ยนแปลงในแนวทางใหมน้ี โดยมุงเนนเกี่ยวกับประสบการณของ

ลูกคา และลงทุนในเทคโนโลยีที่ปรับขนาดไดอยางยืดหยุน จะประสบความสําเร็จในการดําเนินโครงการดังกลาว

และเสริมสรางศักยภาพรูปแบบใหมที่ไมเคยมีมากอนใหกับองคกร
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