
ดิจิทัล​ ทร​านสฟอเม​ชัน​ ผาน​มุม​มอง​ซี​ไอ​โอ​ 3.​0

ปัจจุบัน​บทบาท​ของ​ซี​ไอ​โอ (CIO) แตก​ตาง​ไป​จาก​เดิม​อยาง​สิน้​เชิง​ ซี​ไอ​โอ​มี​บทบาท​สําคัญ​ใน​การ​ตัดสิน​ใจ​เรื่อง​ตางๆ​

รวม​ทัง้​วาง​แนวทาง​การ​บริหาร​จัดการ​ประสบการณ​ลูก​คา

ดัง​จะ​เห็น​ได​จาก​การ​ประสาน​งาน​ที่​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​ระหวาง​ฝ าย​การ​ตลาด​และ​ซี​ไอ​โอ​เพื่อ​เตรียม​รับมือ​กับ​เทศ​กาล​ชอปป้ิง

ครัง้​ใหญ​อยาง​เชน​ โปร​โม​ชัน่วัน​คน​โสด​ของ​จี​น ​หรือ Big Billion Sale ของ Flipkart ซึ่ง​เรา​จะ​พบ​วา​ซี​ไอ​โอ​มี​บทบาท

อยาง​มาก​ เพื่อ​ให​ประสบ​ความ​สําเร็จ​ใน​การ​ดําเนิน​กลยุทธ​บน​หลาก​หลาย​แพลตฟอรม​ ทัง้​โม​บาย​ล ราน​คา​ปลีก​ และ

เว็บ​ไซต​ ฝ าย​การ​ตลาด​จําเป็น​ที่​จะ​ตอง​ให​ซี​ไอ​โอ​เขา​มา​มี​สวน​รวม​ตัง้แต​แรก​ เพราะ​ไม​เชน​นัน้​ก็​อาจ​เสี่ยง​ที่​จะ​ลม​เห​ลว

สถานการณ​ดัง​กลาว​ก็​คลายคลึง​กับ​การ​ดิจิทัล​ทร​านสฟอรเม​ชัน่ (Digital Transformation) โดย​รวม​ กลาว​คือ​ ซี​ไอ

โอ​กําลัง​เปลี่ยน​ยาย​บทบาท​อยาง​รวดเร็ว​จาก​การ​ดูแล​ขอ​มูล​ ซอฟตแวร​ และ​โครงสราง​พื้น​ฐาน​ดาน​เทคนิค​ของ​บริษทั​

ไป​สู​บทบาท​การ​ชีนํ้าองคกร​อยาง​กวาง​ขวาง​มาก​ขึ้น​ ควา​มเปลี่ยนแปลง​น้ี​เกิด​ขึ้น​ทัว่​โลก​ โดย​ทุก​วัน​น้ี​ซี​ไอ​โอก​วา​ 4 ใน​

5 คน​มีหน า​ที่​นอก​เหนือ​ไป​จาก​การ​ดูแล​สวน​งาน​ไอที​แบบ​เดิมๆ​ โดย​ตอง​เขา​มา​จัดการ​ดูแล​เกี่ยว​กับ​การ​สรางสรรค

นวัตกรรม​ การ​ปรับปรุง​องค​กร​ และ​แม​กระทัง่​การ​ตลาด​และ​การ​วางแผน​เชิงกล​ยุทธ​ใน​บาง​กร​ณี

แนว​โนม​ดัง​กลาว​เห็น​ได​อยาง​ชัดเจน​มาก​ยิ่ง​ขึ้น​ใน​ภูมิภาค​เอ​เชีย​-แป​ซิ​ฟิก (APAC) ตัวอยาง​เชน​ ผล​การ​สํารวจ​ความ

คิด​เห็น CIO Agenda ประจําปี​ 2​561 ของ​กา​รทเนอ​ร ระบุ​วา​ 51% ของ​ซี​ไอ​โอ​ใน​อินเดีย​ทําหน าที่​ชีนํ้าการ​สรางสรรค

นวัตกรรม​ของ​บริษทั​ และ​ 49% ทําหน าที่​ดูแล​โครงการ​ดิจิทัล​ทร​านสฟอรเม​ชัน่

แมวา​ความ​เปลี่ยนแปลง​ดัง​กลาว​จะ​นา​สน​ใจ​ โดย​เป็น​ผล​มา​จาก​ความ​พยายาม​ของ​องคกร​ที่​จะ​ทร​านฟอรม​สู​ดิจิทัล​ แต

ก็​ครอบคลุม​ขอบเขต​กวาง​ขวาง​มากกวา​ความ​ถนัด​ของ​ซี​ไอ​โอ​สวน​ใหญ​ ดวย​เหตุ​น้ี​ เพื่อ​รับมือ​กับ​กระแส​การ​เปลี่ยน

ผาน​ที่​เกิด​ขึ้น​ทัว่​โลก​ ซี​ไอ​โอ​จึง​จําเป็น​ตอง​ใช​ความ​เชี่ยวชาญ​ใน​การ​ผสาน​รวม​ความ​สามารถ​ที่​มี​อยู​เขา​กับ​เทคโนโลยี

กาว​ลํ้าที่​จะ​พลิก​โฉม​องค​กร​ และ​จะ​ตอง​ขยาย​บทบาท​หน าที่​ใน​การ​สรางสรรค​นวัตกรรม​ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย​ขอ​มูล​ รวม

ทัง้​จัดการ​ความ​เปลี่ยนแปลง​ภายใน​องค​กร​ และ​มุง​เนน​การ​จัดการ​ประสบการณ​ของ​ลูก​คา (Customer Experience
Management – CXM)

ดิจิทัล​ทร​านสฟอรเม​ชัน่ ​กับ​บทบาท​ที่​เปลี่ยน​ไป​ของ​ซี​ไอ​โอ

ใน​เรื่อง​ของ​ดิจิทัล​ทร​านสฟอรเม​ชัน่ ​เป็น​ที่​ชัดเจน​วา​ซี​ไอ​โอ​กําลัง​กาว​เขา​สู​บทบาท​ที่​หลาก​หลาย​และ​เกี่ยวของ​กับ​การ

กําหนด​แบรนด​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​ ปัจจุบัน​ซี​ไอ​โอ​ทัว่​โลก​สามารถ​เขา​ถึง​เครื่อง​มือ​ เทคโนโลยี​ และ​ระบบ​ที่​จําเป็น​สําหรับ​การ

ขับ​เคลื่อ​น CXM อยาง​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ​ ทัง้​ยัง​มี​แพลตฟอรม​สําหรับ​การ​ประสาน​งาน​รวม​กัน​ระหวาง​แผนก​และ​สวน​งาน

ตางๆ​ ทัว่​ทัง้​บริษทั​ เพื่อ​ขับ​เคลื่อน​ธุรกิจ​ไป​ใน​ทิศทาง​ที่​ถูก​ตอง​เห​มา​ะสม

แมวา​ซี​ไอ​โอ​จะ​มี​มุม​มอง​ที่​กวาง​ขวาง​ แต​ก็​จําเป็น​ตอง​ลงมือ​ปฏิบัติ​เพื่อ​ให​เกิด​ความ​เปลี่ยน​แป​ลง​ โดย​จะ​ตอง​ชีนํ้าการ

https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%94%e0%b8%b4%e0%b8%88%e0%b8%b4%e0%b8%97%e0%b8%b1%e0%b8%a5-%e0%b8%97%e0%b8%a3%e0%b8%b2%e0%b8%99%e0%b8%aa%e0%b9%8c%e0%b8%9f%e0%b8%ad%e0%b9%80%e0%b8%a1%e0%b8%8a%e0%b8%b1%e0%b8%99-%e0%b8%9c%e0%b9%88/


ดําเนิน​การ​ดาน​ดิจิทัล​ทร​านสฟอรเม​ชัน่ ​ซี​ไอ​โอ​ควร​ดําเนิน​มาตร​การ​ 3 ขอ​ตอ​ไป​น้ี​เพื่อ​ให​สามารถ​ทําหน าที่​ผูนําได

อยาง​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ​:

1.​ ทําหน าที่​เป็น​ผูนําความ​เปลี่ยน​แปล​ง

บริษทั​ไม​ถึง​ 1 ใน​ 3 แหง​มี​วิสัย​ทัศน​และ​กลยุทธ​ทาง​ดาน​ธุรกิจ​ดิจิทัล​ที่​ครอบคลุม​ทัว่​ทัง้​องค​กร​ ซึ่ง​นัน่​หมายความ​วา

ซี​ไอ​โอ​จํานวน​มาก​จําเป็น​ที่​จะ​ตอง​ดําเนิน​การ​เปลี่ยนแปลง​ครัง้​ใหญ​ โดย​ปราศจาก​สถาปัตยกรรม​ที่​ชัดเจน​และ​ได​รับ

การ​ตกลง​รวม​กัน​ การ​ขับ​เคลื่อน​ความ​เปลี่ยนแปลง​ขนาด​ใหญ​น้ี​อาจ​ตอง​อาศัย​การ​ฝึก​อบรม​เพิ่ม​เติม​ภายใน​องคกร​ใน

เรื่อง​ของ​การ​จัดการ​ความ​เปลี่ยนแปลง​และ​พฤติกรรม​ของ​องค​กร

ดร​.​ อลิ​สัน​ อาย​ริ่ง นัก​จิตวิทยา​องคกร​และ​ผู​เชี่ยวชาญ​ดาน​การ​จัดการ​ความ​เปลี่ยน​แป​ลง​ กลาว​วา​ “โดย​มาก​แลว​ ผู

บริหาร​มัก​จะ​คิด​วาการ​เปลี่ยนแปลง​จะ​ตอง​ถูก​ตอ​ตาน​ ดัง​นัน้​การ​จัดการ​ความ​เปลี่ยนแปลง​จึง​มัก​จะ​เป็น​เป็น​เรื่อง​ของ

การ​เอาชนะ​กระแส​ตอ​ตาน​ แต​ที่​จริง​แลว​…ความ​จําเป็น​เรง​ดวน​ที่​สําคัญ​ไมใช​การ​เอาชนะ​กระแส​ตอ​ตาน​ แต​เป็นการ

เสริม​สราง​ขีด​ความ​สามารถ​และ​สนับสนุน​บุคลากร​ให​ปรับ​ตัว​เพื่อ​รับมือ​กับ​ความ​เปลี่ยน​แป​ลง”

ใน​การ​ขับ​เคลื่อ​น CXM ซี​ไอ​โอ​จําเป็น​ที่​จะ​ตอง​ผสาน​รวม​แอ​พพลิ​เคชัน่และ​ระบบ​ที่​หลาก​หลาย​ใน​แผนก​ตางๆ​ และ

กําหนด​มาตรฐาน​สําหรับ​ประสบการณ​การ​ใช​งาน​ผาน​ทุก​ชอง​ทาง​ โดย​จะ​ตอง​กํากับ​ดูแล​การ​ดําเนิน​ธุรกิจ​อยาง​ใกล​ชิด​

รวม​ถึง​การ​ทํางาน​รวม​กัน​ระหวาง​สาย​งาน​ตางๆ​ เพื่อ​ตอบ​โจทย​ความ​ตองการ​ของ​ธุรกิจ​ นัน่​หมายความ​วา​เมื่อ​มี​การ

เริ่ม​ตน​การ​เปลี่ยนแปลง​ใน​แตละ​ดาน​ ทุก​ภาค​สวน​จะ​ตอง​ผนึก​กําลัง​รวม​กัน​ เพื่อ​เรง​การ​ปรับ​ใช​ การ​ใช​ประ​โยชน​ และ

การ​สราง​มูล​คา​ และ​จะ​ตอง​ดําเนิน​การ​ใน​ลักษณะ​ดัง​กลาว​ซํ้าแลว​ซํ้าอีก​ เพื่อ​ปรับปรุง​และ​ขยาย​ขอบเขต​การ​ดําเนิน

การ​ดาน​ดิจิทัล​ทร​านสฟอรเม​ชัน่ข​อง​องค​กร

2.​ ปรับ​ใช​เทคโนโลยี​ที่​มุง​เนน​ประสบการณ​ลูก​คา

ประสบการณ​ลูกคา​เป็น​จุด​โฟกัส​ที่​สมบูรณ​แบบ​สําหรับ​การ​ดําเนิน​การ​ดาน​ดิจิทัล​ทร​านสฟอรเม​ชัน่ ​โดย​จะ​ชวย​เพิ่ม​ราย

ได​ รักษา​ฐาน​ลูกคา​และ​ความ​ภักดี​ที่​ลูกคา​มี​ตอ​บริษทั​ และ​เพิ่ม​ความ​ได​เปรียบ​ดาน​การ​แขง​ขัน

ใน​การ​มุง​เนน CXM ซี​ไอ​โอ​จะ​ตอง​ผนวก​รวม​และ​บม​เพาะ​โครงสราง​เทคโนโลยี​แบบ​ครบ​วงจร​ที่​แข็ง​แกรง​ ซึ่ง

รวบรวม​และ​ดําเนิน​การ​เกี่ยว​กับ​ขอมูล​ที่​มี​โครงสราง​และ​ไมมี​โครงสราง​จาก​ระบบ​นิเวศน​ดิจิทัล​ทัง้​หมด​ การ​ใช

ประโยชน​จาก​ขอ​มูล​ โดย​ปรับ​ให​สอดคลอง​กับ​บริบท​มาก​ขึ้น​ และ​กลัน่​กรอง​ขอมูล​เชิง​ลึก​ที่​นําไป​ใช​งาน​ได​จริง​ใน​ทาง

ปฏิบัติ​ จะ​ชวย​ให​องคกร​ธุรกิจ​เพิ่ม​มูลคา​ใน​ทุก​ขัน้​ตอน​ของ​การ​ดําเนิน​การ​เกี่ยว​กับ​ลูก​คา​ โชค​ดี​ที่​บริษทั​ใน​ภูมิ​ภาค

APAC มี​ความ​กาวหน า​ใน​เรื่อง​น้ี​มากกวา​บริษทั​ใน​ภูมิภาค​อื่นๆ​ ของ​โลก​ กลาว​คือ​ 16% ของ​บุคลากร​ภาค

อุตสาหกรรม​ดิจิทัล​ใน APAC มี​โครงสราง​พื้น​ฐาน​ดัง​กลาว​ เปรียบ​เทียบ​กับ​ 10% ใน​อเมริกา​เหนือ​ และ​ 9​% ใน​ยุ​โร​ป

อยางไร​ก็​ตาม​ แนนอน​วา​ตัวเลข​น้ี​ยัง​บง​บอก​ถึง​ชอง​วาง​ที่​ซี​ไอ​โอ​จํานวน​มาก​ใน APAC จะ​ตอง​แกไข​ใน​การเต​รี​ยม

โครงสราง​เทคโนโลยี​ให​พรอม​สําหรับ​การ​ปรับปรุง​ประสบการณ​ลูก​คา



3.​ ขยาย​การ​เปลี่ยน​ผาน​ใน​ขอบเขต​ที่​กวาง​ขวาง​ขึ้น

เมื่อ​ไม​นาน​มา​น้ี​ 33% ของ​ซี​ไอ​โอ​ทัว่​โลก​ระบุ​วา​ตนเอง​ได​พัฒนา​โครงการ​ทร​านฟอรม​สู​ดิจิทัล​ให​ครอบคลุม​ขอบเขต

กวาง​ขวาง​มาก​ขึ้น​ โดย​มี​แผนที่​จะ​เพิ่ม​การ​มี​สวน​รวม​ของ​ผู​บริโภค​ผาน​ชอง​ทาง​ดิจิทัล​ที่​หลาก​หลาย​ เพื่อ​ตอบ​สนอง

ความ​ตองการ​ดาน​ดิจิทัล​ทร​านสฟอรเม​ชัน่ข​อง​องคกร​ธุรกิจ​ ซี​ไอ​โอ​รุน​ใหม​เหลา​น้ี​จะ​ตอง​คํานึง​ถึง​ปัจจัย​เรื่อง​ความ

สามารถ​ใน​การ​ปรับ​ขนาด​สําหรับ​การ​เลือก​ซื้อ​และ​การ​บูรณ​าการ​เท​คโน​โลยี

ใน​ขอบเขต​ที่​จําเป็น​สําหรับ​การนําเสนอ​ประสบการณ​อยาง​ที่​ลูกคา​คาด​หวัง​ มี​การ​เก็บ​รวบรวม​และ​วิเคราะห​จุด​ขอมูล

หลาย​รอย​จุด​ใน​โปรไฟล​ที่​ครบ​วง​จร​ และ​ทําการ​ตัดสิน​ใจ​ได​อยาง​ฉับไว​เพียง​เสีย้ว​วินาที​สําหรับ​ทุก​จุด​ใน​การ​ติดตอ

สื่อสาร​กับ​ลูก​คา​ โดย​ไม​ตอง​ให​บุคลากร​เขา​มา​แทรก​แซง​ มี​เพียง​แพลตฟอรม​ที่​ขับ​เคลื่อน​ดวย AI เทานัน้​ที่​สามารถ

ตอบ​สนอง​ความ​ตองการ​ดัง​กลาว​ได​ เมื่อ​บูรณ​าการ​เขา​กับ​ทุก​จุด​ของ​การนําเสนอ​และ​ปรับ​แตง​เน้ือหา​คอน​เท​นต AI จะ

สามารถ​ทําการ​ตัดสิน​ใจ​ดัง​กลาว​ได​อยาง​ถูก​ตอง​แมนยําและ​มี​ประสิทธิภาพ​มาก​ขึ้น​ ไม​วา​จะ​ตอง​ให​บริการ​แก​ลูกคา

จํานวน​เทาไร​ก็​ตาม AI กลาย​เป็น​กลไก​สําคัญ​สําหรับ​การ​ปรับปรุง​ความ​พึง​พอใจ​ให​แก​ลูกคา​อยาง​ตอ​เน่ือง​และ​ความ

สําเร็จ​ใน​การ​ดําเนิน​งาน

ขาวดี​ก็​คือ​ บุคลากร​ใน​อุตสาหกรรม​ดิจิทัล​ใน APAC พรอม​ที่​จะ​ปรับ​ใช​เทคโนโลยี​ดิจิทัล​ โดย​มี​การ​ยอมรับ​ที่​กวาง

ขวาง​กวา​ (62%) เกี่ยว​กับ​ความ​จําเป็น​ใน​การ​ใช AI เมื่อ​เทียบ​กับ​บุคลากร​ใน​อเมริกา​เหนือ​ (49%) อยางไร​ก็​ตาม​ ซี​ไอ

โอ​ใน APAC จะ​ตอง​พิจารณา​วา AI จะ​เปลี่ยนแปลง​ความ​สัมพันธ​ระหวาง​บุคลากร​และ​เทคโนโลยี​ของ​องคกร​ใน

ลักษณะ​ใด​ และ​จะ​ตอง​ฝึก​อบรม​บุคลากร​ให​เคารพ​ความ​รู​และ​ความ​สามารถ​ที่มา​กม​ายของ AI พรอม​ทัง้​จัดหา​ขอมูล

บริบท​ที่​จําเป็น​และ​ความ​เขา​อก​เขา​ใจ​ ซึ่ง AI ไม​สามารถ​ลอก​เลียน​แบบ​ความ​สามารถ​ใน​สวน​น้ี​ของ​มนุ​ษย

อยา​ทําผิด​พลาด​ ไมมี​บทบาท​ใด​ที่​จะ​สง​ผลก​ระ​ทบ​ตอ​ความ​สําเร็จ​ใน​การ​ทําดิจิทัล​ทร​านสฟอรเม​ชัน่ได​มาก​เทากับ​ซี​ไอ

โอ​ อยางไร​ก็​ตาม​ แมวา​เดิม​พัน​ไม​อาจ​สูง​ไป​กวา​น้ี​แลว​ แต​ซี​ไอ​โอ​ก็​ไม​ควร​มอง​ขาม​ปัญหา​ทา​ทาย​ หรือ​ชะงัก​งัน​

ทําอะไร​ไม​ถูก​ เมื่อ​พบ​เจอ​สิ่ง​ตางๆ​ ที่​ไม​รู​จัก

จาก​ประสบการณ​ของ​ผม​ ดิจิทัล​ทร​านสฟอรเม​ชัน่มัก​จะ​เริ่ม​ตน​จาก​สอง​สาม​ขัน้​ตอน​แรก​ที่​คุณ​เล็ง​เห็น​คุณ​ประโยชน

ทาง​ธุรกิจ​ใน​ชวง​เริ่ม​แรก​ แลว​จาก​นัน้​จึง​คอย​ผลัก​ดัน​ให​มี​การ​ปรับ​ใช​ทัว่​ทัง้​องค​กร​ ซี​ไอ​โอ​รุน​ใหม​จะ​ประสบ​ความ

สําเร็จ​มาก​กวา​ ถา​หาก​บริหาร​จัดการ​ใน​ลักษณะ​น้ี​ และ​ฝึก​อบรม​ผู​จัดการ​ให​ทําอยาง​เดียว​กัน​ ซี​ไอ​โอ​ควร​จะ​สนับสนุน

ทีม​งาน​ให​ตัง้​คําถาม​เกี่ยว​กับ​อคติ​ คิด​ใหม​ทําใหม​เกี่ยว​กับ​กระบวนการ​ที่​ทําเป็น​ประ​จํา และ​ตัดสิน​ใจ​โดย​อางอิง​ขอมูล

ที่​ไม​สมบูรณ​หรือ​ไม​สามารถ​ตรวจ​สอบ​เงื่อนไข​ใน​อนาคต​ ทัง้หมด​น้ี​คือ​ทักษะ​ที่​จําเป็น​สําหรับ​ผู​บริหาร​ที่​ตอง​จัดการ

ดูแล​ดิจิทัล​ทร​านสฟอรเม​ชัน่ ​ไม​วา​จะ​เป็น​ซี​ไอ​โอ​หรือ​ทีม​งาน

แนนอน​วา​ซี​ไอ​โอ​ที่​โฟกัส​เรื่อง​การ​จัดการ​ความ​เปลี่ยนแปลง​ใน​แนวทาง​ใหม​น้ี​ โดย​มุง​เนน​เกี่ยว​กับ​ประสบการณ​ของ

ลูก​คา​ และ​ลงทุน​ใน​เทคโนโลยี​ที่​ปรับ​ขนาด​ได​อยาง​ยืด​หยุน​ จะ​ประสบ​ความ​สําเร็จ​ใน​การ​ดําเนิน​โครงการ​ดัง​กลาว​

และ​เสริม​สราง​ศักยภาพ​รูป​แบบ​ใหม​ที่​ไม​เคย​มี​มา​กอน​ให​กับ​องค​กร
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