
ระบบ​อัตโนมัติ​ชวย​สนับสนุน​การ​ทํางาน​ใน​อนาคต​ได

อยาง​ไร

อนาคต​อีก​ไม​ไกล​นัก​หุน​ยนต​จะ​กลาย​เป็น​เพื่อน​รวม​งาน​ของ​เรา​ งาน​อะไร​ที่​ตอง​ทําซํ้าซาก​จําเจ​ ตองการ​ความ​ถูก​ตอง

และ​ความ​รวด​เร็ว​ และ​แทบ​ไมมี​การ​ตัดสิน​ใจ​เลย​ จะ​ถูก​นําไป​ให​หุน​ยนต​เป็น​ผู​ทํา เพราะ​วา​งาน​เหลา​น้ี​ถา​ลงมือ​ทําโดย

มนุษย​จะ​เป็น​สิ่ง​ที่​ทําให​มนุษย​คับ​ของใจ​และ​มี​แนว​โนม​จะ​เกิด​ขอ​ผิด​พลาด​เพิ่ม​ขึ้น​เรื่อย​ ๆ ตาม​ระยะ​เวลา​การ​ทํางา​น

ดัง​นัน้​การนํางาน​ใช​แรงงาน​ที่​คอน​ขาง​หนัก​ นา​เบื่อ​หนาย​มา​ให​มนุษย​ที่​มี​สติ​ปัญญา​ทําไมใช​การ​ใช​ทรัพยากร​ที่​คุม​คา

ทางออก​คือ​การ​ใช​ระบบ​กระบวนการ​ทํางาน​อัตโนมัติ​โดย​หุน​ยนต (Robotic Process Automation : RPA) ซึ่ง

ปัจจุบัน​กําลัง​จะ​แพร​หลาย​ใน​เอ​เชีย​ ดวย​กา​รนํา RPA เขา​มา​ชวย​ทําให​ธุรกิจ​ตาง​ ๆ ใน​ภูมิภาค​เอเชีย​สามารถ​พัฒนา

กระบวนการ​ทํางาน​ที่​ซํ้า ๆ ให​กลาย​เป็นก​ระ​บวน​การ​ทํางาน​อัต​โน​มัติ​ ทัง้​ใน​สวน​หน า​และ​สวน​หลัง​ของ​สํานัก​งา​น ​และ

สามารถ​ปรับปรุง​ประสิทธิภาพ​และ​ประสิทธิผล​ของ​องคกร​ให​มี​ความ​สามารถ​ใน​การ​แขงขัน​ใน​โลก​ยุค​ดิจิตอล​เพิ่ม​ขึ้น

IDC คาด​การณ​วา​ภายใน​ปี​ พ​.​ศ.​ 2563 (ค.​ศ.​ 2020) 40 % ของ​การ​เปลี่ยนแปลง​การ​ทํางาน​ให​เป็น​ดิจิตอล​ใน​ภูมิภาค

เอเชีย​แปซิฟิก​จะ​เป็นการ​นําเอา​ความ​สามารถ​ของ​ปัญญา​ประดิ​ษฐ (Artificial Intelligence : AI) เขา​มา​ชวย​งา​น

ขณะ​ที่​ใน​ปัจจุบัน​มี CIO (Chief Information Officers) เพียง​ประ​มา​ณ 12 % ของ​ภูมิภาค​น้ี​เทานัน้​ที่​เห็น​วา​ปัญญา

ประ​ดิษฐ​หรือ AI จะ​มี​ผลก​ระ​ทบ​ทาง​บวก​ตอ​ธุรกิจ​ของ​ตน​ใน​อีก​ 5 ปี​ขาง​หน า

เป็น​เรื่อง​ที่​ไม​งาย​นัก​ที่ CIO ผู​กําลัง​กุม​บังเหียน​ธุรกิจ​ดวย​งบ​ประมาณ​การ​ลงทุน​ไอที​ที่​ลด​ลง​แต​มี​ความ​ตองการ​ใช​งาน

ใหม​ ๆ ของ​ผู​ใช​เพิ่ม​ขึ้น​เรื่อย​ ๆ เชน​น้ี​จะ​ยอม​เปลี่ยน​มา​เชื่อ​มัน่​ใน​เทคโนโลยี​ใหม​ ๆ สิ่ง​ที่​เขา​ตองการ​รู​กอน​ตัดสิน​ใจ​

คือ​เทคโนโลยี​น้ี​ทํางาน​อยาง​ไร​ มัน​สามารถ​ทําตาม​ความ​ฝัน​ที่​วาด​ไว​หรือ​ไม​ และ​มี​อัตรา​ผล​ตอบแทน​ผล​การ​ลง​ทุน

(ROI) เป็น​อยาง​ไร​ ตอ​ไป​น้ี​เป็น​คําตอบ​ของ​คําถาม​เห​ลา​น้ี

ลูกคา​มี​ความ​สุข​มาก​ขึ้น​ ธุรกิจ​ก็​ดี​ขึ้น

ความ​พึง​พอใจ​ของ​ลูกคา​ทัง้หมด​เป็น​เรื่อง​ของ​การ​ให​สิ่ง​ที่​ลูกคา​ตอง​การ​ ณ เวลา​ที่​ลูกคา​ตอง​การ​ อุตสาหกรรม​ทัง้หมด

ใน​ปัจจุบัน​เผชิญ​กับ​แรง​กดดัน​อยาง​หนัก​ใน​การ​ตอบ​สนอง​ลูกคา​ใน​โลก​ที่​ถือวา​ผู​บริโภค​เป็น​ศูนย​กล​าง (consumer-

centric world) ขณะ​เดียวกัน​ตอง​มี​ตนทุน​ที่​ตํ่าสุด​ดวย

ดวย​การนํางาน​ที่​ตอง​ใช​มนุษย​ทําแต​กอน​เป็น​เวลา​ยาว​นา​น ​มา​ให​ระบบ​กระบวนการ​อัตโนมัติ​ที่​ทํางาน​ได​เร็ว​กวา

ทําแทน​ ธุรกิจ​ใน​ทุก​อุตสาหกรรม​ของ​ภูมิภาค​เอเชีย​จะ​สามารถ​สราง​ความ​พึง​พอใจ​ให​ลูกคา​ได​สูง​ขึ้น​พรอม​กับ​การ

ประหยัด​ตนทุน​การ​ทํางาน​ลง

ที่​ผาน​มา​ เรา​ได​เห็น​องคกร​ใน​ภาค​บริการ​ทางการ​เงิน​สามารถ​ลด​เวลา​ใน​การ​รับ​และ​โทรศัพท​หา​ลูกคา​ของ​พนักงาน​ลง

ได​ถึง​ 82 เปอรเซ็นต​โดย​เฉลี่ย​ดวย​การ​ใช​กระบวนการ​แจง​เตือน​ลวง​หน า​ลูกคา​ทัง้​กระบวนการ​โดย​ใช​ระบบ​อัต​โน​มัติ​

https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%a3%e0%b8%b0%e0%b8%9a%e0%b8%9a%e0%b8%ad%e0%b8%b1%e0%b8%95%e0%b9%82%e0%b8%99%e0%b8%a1%e0%b8%b1%e0%b8%95%e0%b8%b4%e0%b8%8a%e0%b9%88%e0%b8%a7%e0%b8%a2%e0%b8%aa%e0%b8%99%e0%b8%b1%e0%b8%9a%e0%b8%aa/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%a3%e0%b8%b0%e0%b8%9a%e0%b8%9a%e0%b8%ad%e0%b8%b1%e0%b8%95%e0%b9%82%e0%b8%99%e0%b8%a1%e0%b8%b1%e0%b8%95%e0%b8%b4%e0%b8%8a%e0%b9%88%e0%b8%a7%e0%b8%a2%e0%b8%aa%e0%b8%99%e0%b8%b1%e0%b8%9a%e0%b8%aa/


เป็น​กา​รนํา RPA มา​ใช​แทน​พนักงาน​ใน​การ​ทํางาน​ซํ้าซาก​เหลา​น้ี​ ทําให​การ​โทรศัพท​ของ​พนักงาน​จริง​ ๆ สามารถ​มุง

ทุมเท​ไป​ที่​งาน​ที่​มี​มูลคา​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​อยาง​เชน​ การ​สืบสวน​ความ​ผิด​พลาด​ใน​การ​ให​บริการ​และ​ให​บริการ​อื่น​ ๆ แก

ลูกคา​เพิ่ม​ขึ้น​ ปัจจุบัน​องคกร​สามารถ​รองรับ​การ​แจง​เตือน​ลวง​หน า​มาก​กวา​ 8,000 ครัง้​ตอ​เดือน​ โดย​มี​ความ​ถูก​ตอง

ถึง​ 9​9 เปอร​เซ็น​ต และ​ทําให​เชื่อ​มัน่​วา​ลูกคา​มี​ความ​พึง​พอใจ​ตลอด​กระบวนการ​บริการ​ของ​องค​กร

เรื่อง​น้ี​สามารถ​นํามา​ประยุกต​ใช​กับ​อุตสาหกรรม​อื่น​ ๆ ได​เชน​กัน​ เรา​จะ​เห็น​วา​บริษทั​คา​ปลีก​แหง​หน่ึง​สามารถ​ลด

ความ​ผิด​พลาด​ใน​กระบวน​รับคําสัง่​ซื้อ​จาก​ลูก​คา (order entry) ลง​ได​ถึง​ 100 เปอร​เซ็น​ต โดย​กา​รนํา RPA มา​ใช​ชวย

เหลือ​งาน​รับคําขอ​จัด​สง (delivery requests) และ​การ​ติดตาม​บริการ​ตาม​คําขอ​ของ​ลูก​คา (customer follow-ups)

ผลลัพธ​ที่​ได​คือ​การ​ปรับปรุง​ความ​ถูก​ตอง​ทาง​ธุรกิจ​ให​สูง​ขึ้น​ สราง​ความ​ภักดี​และ​เพิ่ม​ความ​พึง​พอใจ​ของ​ลูกคา​มาก​ขึ้น​

และ​เพิ่ม​การ​เติบโต​ทาง​รายรับ​ให​แก​องคกร​ไป​ได​อีก​หลาย​ ๆ ปี

RPA เพื่อน​รวม​งาน​ที่​ทาน​สามารถ​มอบ​ความ​เชื่อ​ถือ​ให​ได​มาก​ที่​สุด

“หุน​ยนต​กําลัง​มา​แยง​งาน​ของ​เรา​” เป็น​ความ​หวาด​วิตก​ของ​พนักงาน​ใน​หลาย​ ๆ องคกร​ใน​ปัจจุบัน​ แต​ความ​จริง​ก็​คือ

RPA ทํางาน​ได​ดี​มาก​ขึ้น​เมื่อ​ตอง​ทํางาน​แบบ​รวม​มือ​ไป​ดวย​กัน (hand-in-hand) กับ​มนุษย​ ไมใช​การ​ทํางาน​แทน

มนุษย​ โดย RPA สามารถ​ทํางาน​ใน​ลักษณะ​เป็น​เครื่อง​มือ​ชวย​งาน​ที่​ทํางาน​เป็น​เอก​เทศ (standalone tool) สําหรับ

กระบวนการ​ทํางาน​ที่​ตองการ​ความ​เป็น​อัต​โน​มัติ​ สามารถ​ชวย​พนักงาน​ที่​เป็น​มนุษย​ให​ทํางาน​ได​เร็ว​และ​ถูก​ตอง​มาก

ขึ้น​ โดย​การ​ปลด​ปลอย​พวก​เขา​ออก​จาก​งาน​ที่​ซํ้าซาก​จําเจ​ งาน​ที่​มี​คุณคา​เล็ก​น อย​ ให​สามารถ​รับ​งาน​ใน​เชิงกล​ยุทธ

ของ​ธุรกิจ​ได​มาก​ขึ้น​ และ​ให​โอกาส​ที่​จะ​เสริม​สราง​ทักษะ​การ​ทํางาน​ใหม​ ๆ เพื่อ​จะ​ยัง​คง​มี​คุณคา​และ​สามารถ​แขง​ขัน

ได

ตาม​การ​วิเคราะห​มา​งอุตสาหกรรม​ พ​บวา RPA ทําให​องคกร​ขนาด​ใหญ​สามารถ​จัดการ​การ​ดําเนิน​งาน​ทาง​ธุรกิจ​ให​เร็ว

ขึ้น​ถึง​ 5-10 เทา​ โดย​ใช​ทรัพยากร​ลด​ลง​ 37 เปอรเซ็นต​โดย​เฉ​ลี่​ย ประสิทธิภาพ​ที่​เพิ่ม​ขึ้น​น้ี​ไม​ได​เกิด​จาก​การ​ลด

พนักงาน​ลง​ แต​เกิด​จาก​การ​ที่​ทําให​องคกร​สามารถ​นําพนักงาน​เหลา​น้ี​ไป​ทํางาน​ที่​มี​มูลคา​มาก​ขึ้น​และ​ทํางาน​ได​เพิ่ม​ขึ้น

อยาง​เชน​ บริษทั​ขนสง​ที่​นํา RPA ไป​ประยุกต​ใช​งาน​ใน​การ​จัด​ตาราง​เวลา​การ​จัด​สง​สิน​คา (package re-delivery

scheduling) ปลด​ปลอย​พนักงาน​ที่​ทําหน าที่​เป็น​ศูนยกลาง​ใน​การ​ติดตอ​กับ​ลูก​คา​ จาก​การ​ทํางาน​ที่​ซํ้า ๆ และ​มี​ความ

กดดัน​สูง​น้ี​ ให​สามารถ​ไป​ทํางาน​ที่​โปร​แอ​คที​ฟและ​มี​ประสิทธิผล​ใน​ความ​สัมพันธ​กับ​ลูกคา​มาก​กวา

RPA ทําให​องคกร​ตาง​ ๆ สามารถ​ปรับปรุง​การ​บริการ​ลูก​คา​ ขณะ​เดียวกัน​สามารถ​เพิ่ม​ระดับ​ความ​พึง​พอใจ​ของ

พนักงาน​ได​อีก​ดวย​ ถือวา​เป็นการ​ยิง​ปืน​นัด​เดียว​ได​นก​สอง​ตัว​ ระบบ​การ​ทํางาน​อัตโนมัติ​เกิด​ขึ้น​มา​หลาย​ปี​แล​ว RPA

ทําให​มัน​กาวหน า​ไป​อีก​ขึ้น​หน่ึง​ โดย​การนํามัน​ขึ้น​จาก​กระบวนการ​ผลิต​ใน​โรงงาน​ขึ้น​มา​ใช​กับ​การ​ทํางาน​ใน​สํานัก​งา​น

​ศูนยกลาง​การ​ติด​ตอ (contact centres) งาน​บริหาร​ความ​เสี่ยง​ และ​อื่น​ ๆ อีก​หลาย​ประ​การ​ เมื่อ​ผล​ที่​คาด​วา​จะ​ได​รับ​

คือ​ลูกคา​มี​ความ​พึง​พอใจ​มาก​ขึ้น​ พ​นักงาน​มี​ความ​สุข​ใน​การ​ทํางาน​มาก​ขึ้น​ ประสิทธิภาพ​การ​ทํางาน​ของ​องคกร​โดย

รวม​สูง​ขึ้น​ และ​สง​ผล​ให​มี​การ​เติบโต​ของ​ราย​ได​เพิ่ม​ขึ้น​ จึง​ไม​ควร​ที่​จะ​ลังเล​ที่​จะ​เริ่ม​นํา RPA มา​ปรับ​ประยุกต​ใช​งาน

เสีย​ตัง้แต​วัน​น้ี

เกี่ยว​กับ​บริ​ษทั NICE



NICE เป็น​บริษทั​ชัน้​นําระดับ​โลก​ผู​ให​บริการ​ซอฟตแวร​โซลูชัน่​สําหรับ​องคกร​ขนาด​ใหญ​ทัง้​บน​คลา​วดและ​ใน​ระบบ​เก​า

(on-promises) เพิ่ม​พลัง​ให​องคกร​ทัง้​หลาย​สามารถ​ทําการ​ตัดสิน​ใจ​ได​อยาง​เฉลียว​ฉลาด​มาก​ขึ้น​โดย​ใช​ความ​สามารถ

ใน​การ​วิเคราะห​ที่​กาวหน า​บน​ฐาน​ขอมูล​ทัง้​แบบ​ที่​มี​โครงสราง​และ​ไมมี​โค​รง​สรา​ง (unstructured data) สามารถ​ชวย

องคกร​ใน​ทุกข​นาด​ให​สามารถ​บริการ​ลูกคา​ได​ดี​ขึ้น​ เพิ่ม​ความ​เชื่อ​มัน่​วา​ดําเนิน​งาน​สอดคลอง​ตาม​มาตรฐาน​และ​กฎ​ระ

เบียบ (compliance) ขจัด​ความ​ผิด​พลาด​และ​ปกป อง​ความ​เป็น​สวน​ตัว​ของ​ผู​ใช (safeguard citizens) โซลูชัน่​ของ

NICE ถูก​ใช​ใน​องคกร​มากกวา​ 2​5,000 องคกร​ใน​กวา​ 150 ประเทศ​ทัว่​โลก​ รวม​ทัง้​ 85 บริษทั​ใน Fortune 100 ราย

ละเอียด​เพิ่ม​เติม​สามารถ​ดู​ได​ที่ www.nice.com

บทความ​โดย​คุณ​ดาร​เรน​ รัส​เวิ​รท (Darren Rushworth) ประธาน​บริ​ษทั NICE Ltd แหง​ภูมิภาค​เอเชีย​แป​ซิ​ฟิก


