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บทความเด่่น

«

«

ทำำ�ไมคุุณจึึงต้้องสร้้างความฉลาดรู้้�
ทาง AI ตอนนี้้� (และวิิธีีทำำ�ให้้สำำ�เร็็จ)
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ความร่่วมมืือระหว่่างมนุุษย์์และ
ปััญญาประดิิษฐ์์ 5 ประการที่่�จะ
เปลี่่�ยนวิิธีีการทำำ�งานให้้ทีีมของคุุณ

17

ใน Gartner Business Quarterly ฉบัับล่่าสุุดของเรา เราได้้จุุดประกายแง่่มุุมของผลผลิิต โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง
ที่่�สััมพัันธ์์กัับการยอมรัับปััญญาประดิิษฐ์์ในวงกว้้าง ในไตรมาสนี้้� เป้้าหมายของเรายัังคงมุ่่�งเน้้นไปที่่�แรงงาน: 
ความต้้องการทัักษะใหม่่ ๆ และแนวทางการทำำ�งานใหม่่ ๆ ความร่่วมมืือระหว่่างมนุุษย์์กัับเครื่่�องจัักร และปััญญา
ประดิิษฐ์์ที่่�เน้้นมนุุษย์์เป็็นศููนย์์กลาง

การเปลี่่�ยนแปลงทางประชากรครั้้�งยิ่่�งใหญ่่กำำ�ลัังเกิิดขึ้้�นทั่่�วโลก คลื่่�นของคนจำำ�นวนมากที่่�เกษีียณอายุุหลัังจาก
ทำำ�งานมานานหลายทศวรรษ แต่่ในหลายพื้้�นที่่� อััตราการเกิิดกำำ�ลัังลดลง แบบแผนเช่่นนี้้�กำำ�ลัังเป็็นปััญหาเรื้้�อรัังใน
ญี่่�ปุ่่�นและเกาหลีีใต้้มาสัักระยะแล้้วและตอนนี้้�ก็็ขยายออกไปยัังโลกตะวัันตก ผลที่่�เกิิดขึ้้�นก็็คืือ การเปลี่่�ยนแปลง
ของการผสมผสานของแรงงานและความต้้องการระบบอััตโนมััติิเพื่่�ออุุดช่่องว่่างของผลผลิิตที่่�กำำ�ลัังเพิ่่�มขึ้้�น 
นอกจากนี้้� หลาย ๆ องค์์กรยัังเผชิิญกัับความท้้าทายในการถ่่ายทอดความรู้้�และประสบการณ์์ซึ่่�งนัับวัันจะยิ่่�งยาก
ขึ้้�นไปอีีก หากเกิิดมาตรการลดงบประมาณจากแรงกดดัันทางการเงิินของโลก

กุุญแจสำำ�คััญในการนำำ�ปัญญาประดิิษฐ์์มาใช้้ให้้ประสบความสำำ�เร็็จคืือเน้้นมนุุษย์์เป็็นศููนย์์กลาง ซึ่่�งหมายความ
ว่่าการฝึึกอบรมเครื่่�องจัักรให้้กลายเป็็นมนุุษย์์มากขึ้้�นและลดภาระทางปััญญาของพนัักงาน Generative AI ให้้
โอกาสในการสร้้างสรรค์์พัันธะที่่�เข้้มแข็็งขึ้้�นระหว่่างมนุุษย์์และเครื่่�องจัักร ภายในขอบเขตที่่�ปลอดภััยทั้้�งเชิิง
จริิยธรรมและจิิตวิิทยา เทคโนโลยีีที่่�ฉลาดขึ้้�นจะช่่วยมอบเนื้้�อเยื่่�อที่่�ประสานต่่อกัันทั่่�วทั้้�งองค์์กรเนื่่�องจากหลาย
ฝ่่ายร่่วมกัันเป็็นเจ้้าของในการส่่งมอบโครงการริิเริ่่�มในการใช้้ระบบดิิจิิทััล การเน้้นมนุุษย์์เป็็นศููนย์์กลางและความ
ฉลาดรู้้�ทาง AI เป็็นหลัักการแรกเมื่่�อ คุุณเข้้าสู่่�ขั้้ �นตอนต่่อไปของการยอมรัับปััญญาประดิิษฐ์์

นี่่�เป็็นช่่วงเวลาที่่�ทั้้ �งน่่าตื่่�นเต้้นและน่่ากลััวสำำ�หรัับผู้้�นำำ�องค์์กร คุุณต้้องส่่งมอบค่่านิิยมในการผสานการใช้้พนัักงาน
และเครื่่�องจัักร ในเวลาที่่�ปััญญาประดิิษฐ์์ได้้เคลื่่�อนย้้ายเครื่่�องจัักรมาเป็็นแรงงานในฐานะของพัันธมิิตรที่่�ทรง
อำำ�นาจ Gartner Business Quarterly ฉบัับนี้้�จะทำำ�ให้้คุุณเห็็นถึึงมุุมมองที่่�จำำ�เป็็นต่่อความสำำ�เร็็จ

สร้้างแรงงาน
ที่่�พร้้อมรัับ
อนาคต

Chris Howard 
ประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายวิิจััยทั่่�ว
โลก

จากประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายวิิจััยทั่่�วโลก

สร้้างแรงงานที่่�พร้้อมรัับอนาคต03
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ทำำ�ให้้กลุ่่�มผู้้�บริิหารระดัับสููงของคุุณเป็็นกลุ่่�ม
ผู้้�นำำ�การใช้้ระบบดิิจิิทััล
โดย Jaime Capellá และ Daniel Sanchez Reina

แบบจำำ�ลองดั้้�งเดิิมของโครงการที่่�กำำ�ลัังส่่งมอบด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศและ
การสนัับสนุุนจากผู้้�บริิหารนั้้�นไม่่เพีียงพอที่่�จะสร้้างคุุณค่่าของปััญญาประดิิษฐ์์
และเทคโนโลยีีดิิจิิทััลอื่่�น ๆ อีีกต่่อไป มีีการลงทุุนในธุุรกิิจดิิจิิทััลเพีียง 48% 
เท่่านั้้�นที่่�บรรลุุหรืือทำำ�ได้้เกิินกว่่าเป้้าหมายที่่�เป็็นผลลััพธ์์ของพวกเขา เราเรีียก
ผลเช่่นนี้้�ว่่า “ความล้้มเหลวที่่�จะก้้าวสู่่�ความสำำ�เร็็จอย่่างยั่่�งยืืน” แต่่ผู้้�บริิหาร
ระดัับสููงกลุ่่�มเล็็ก ๆ ที่่�เป็็นเจ้้าของการนำำ�เสนอระบบดิิจิิทััลร่่วมกัันกัับประธาน

เจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศตั้้�งแต่่ต้้นจนจบที่่�ท้้าทายความแปลกแยกเหล่่านี้้�และ
บรรลุุอััตราความสำำ�เร็็จสููงถึึง 71% เราเรีียก CxO และประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่าย
สารสนเทศนี้้�ว่่า “กลุ่่�มผู้้�นำำ�การใช้้ระบบดิิจิิทััล”
ผลลัพัธ์์เหล่า่นี้้�มาจากแบบสำำ�รวจของเรากัับประธานเจ้า้หน้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศมากกว่า่ 4,300 คนและผู้้�บริหิาร
ระดับัสูงู หรือื CxO จากหลายอุตสาหกรรมและภูมูิภิาค หนึ่่�งในข้้อค้น้พบที่่�เด่่นชััดท่ี่�สุดุ: ความสำำ�เร็จ็ด้านดิิจิทัิัลมีี
ความสัมัพันัธ์์โดยตรงกับัประเภทของการมีสี่ว่นร่ว่มระหว่าง CxO และประธานเจ้า้หน้า้ท่ี่�ฝ่่ายสารสนเทศ1, 2, 3

จำำ�การมีีส่่วนร่่วมด้้านดิิจิิทััล CxO สามประเภทไว้้
การวิิเคราะห์์ของเราถึึงคำำ�ตอบจากแบบสำำ�รวจของ CxO เผยให้้เห็็นถึึงแบบแผนสาม
ประการของการมีีส่่วนร่่วมในโครงการริิเริ่่�มในการใช้้ระบบดิิจิิทััลและการทำำ�งานร่่วมกัับ
เทคโนโลยีีสารสนเทศ (ดููภาพที่่� 1):1, 3

•	การหลีีกเลี่่�ยง — 18% ของ CxO ยัังคงใช้้รููปแบบเดิิม ๆ ของความร่่วมมืือกัับ
เทคโนโลยีีสารสนเทศ มีีเพีียง 37% ของโครงการริิเริ่่�มในการใช้้ระบบดิิจิิทััลเท่่านั้้�นที่่�
บรรลุุเป้้าหมายที่่�เป็็นผลลััพธ์์ทางธุุรกิิจที่่�ตั้้ �งใจไว้้ 

•	ความร่่วมมืือ — 64% ของ CxO ทำำ�งานอย่่างใกล้้ชิิดกัับเทคโนโลยีีสารสนเทศ พวก
เขาช่่วยเลืือกเทคโนโลยีีและผู้้�ขาย เข้้าร่่วมการประชุุมเปิิดตััว และยัังเข้้าร่่วมการ
ประชุุมกรรมการขัับเคลื่่�อน แต่่ปล่่อยให้้ฝ่่ายเทคโนโลยีีสารสนเทศดำำ�เนิินการสร้้าง 
การนำำ�ไปใช้้หรืือการจััดการด้้านเทคโนโลยีี มีีเพีียง 45% ของโครงการริิเริ่่�มในการใช้้
ระบบดิิจิิทััลของพวกเขาที่่�บรรลุุเป้้าหมายที่่�เป็็นผลลััพธ์์

•	การเป็็นผู้้�นำำ�ร่่วมกััน — 18% ของ CxO เป็็นกลุ่่�มผู้้�นำำ�การใช้้ระบบดิิจิิทััล พวกเขามีี
ความรัับผิิดชอบร่่วมกัันกัับประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศสำำ�หรัับการนำำ�เสนอระบบ
ดิิจิิทััลและมีีส่่วนร่่วมในการจััดหาโซลููชัันที่่�องค์์กรต้้องการอย่่างจริิงจัังและสม่ำำ��เสมอ 
CxO ในกลุ่่�มนี้้�มีีอััตราความสำำ�เร็็จถึึง 71%

»	»	ภาพที่่� 1. ความสััมพัันธ์์ระหว่่างทััศนคติิต่่อการมีีส่่วนร่่วมของ CxO และประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศกัับการ
บรรลุุผลลััพธ์์ 

จำำ�นวน = CxO 1,125 คน ผู้้�บริิหารระดัับสููงซึ่่�งดำำ�เนิินงานหน่่วยธุุรกิิจ ส่่วนงานองค์์กรหรืือรายงานกำำ�ไรขาดทุุน
แหล่ง่ที่่�มา: 2023 Gartner Strengthening CxO Digital Leadership Survey; 2024 Gartner Corporate-Business Alignment Survey

เปอร์์เซนต์์ของ 
CxO จำำ�แนกตาม
ประเภทธุุรกิิจ-
ลัักษณะการมีีส่่วน
ร่่วมด้้านเทคโนโลยีี
สารสนเทศ

สััดส่่วนของ CxO 
ที่่�บรรลุุเป้้าหมาย
หรืือทำำ�ได้้เกิิน
เป้้าหมายจากการ
ลงทุุนทางดิิจิิทััล 
จำำ�แนกตามท่่าทาง
การมีีส่่วนร่่วม

การหลีีกเลี่่�ยง:  
18% ของ CxO

ความเป็็นผู้้�นำำ�
ร่่วมกััน18% ของ 

CxO

ความร่่วมมืือ:
64% ของ CxO

การหลีีกเลี่่�ยง
ปฏิิเสธที่่�จะร่่วมมืือกัับฝ่่าย
เทคโนโลยีีสารสนเทศ

ความร่่วมมืือ 
ทำำ�งานอย่่างใกล้้ชิิด
กัับฝ่่ายเทคโนโลยีี

สารสนเทศ

ความเป็็นผู้้�นำำ�ร่่วมกััน 
เป็็นผู้้�นำำ�การนำำ�เสนอระบบ
ดิิจิิทััลร่่วมกัันกัับฝ่่าย
เทคโนโลยีีสารสนเทศ

กลุ่่�มผู้้�นำำ�การใช้้ระบบดิิจิิทััล

37%
45%

71%
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Cxo ในกลุ่่�มผู้้�นำำ�การใช้้ระบบดิิจิิทััลอุุทิิศเวลาส่่วนตััวของพวกเขาและทรััพยากรของ
ทีีมให้้กัับการนำำ�เสนอระบบดิิจิิทััลมากกว่่า พวกเขายอมเสีียพนัักงาน 35% (ไม่่ใช่่แค่่
ฝ่่ายเทคโนโลยีีสารสนเทศ) ไปกัับการสร้้างและการจััดการชุุดเทคโนโลยีีของประเภท
ธุุรกิิจ เมื่่�อเทีียบกัับ 21% ของ CxO กลุ่่�มอื่่�น พวกเขายัังประชุุมกัับประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่าย
สารสนเทศของพวกเขาสี่่�ครั้้ �งหรืือบ่่อยกว่่านั้้�น แทนที่่�จะให้้สปอนเซอร์์กัับโครงการด้้าน
เทคโนโลยีีสารสนเทศเพีียงเล็็กน้้อย แต่่พวกเขาจะร่่วมเป็็นผู้้�นำำ�โครงการด้้วย CxO ใน
กลุ่่�มผู้้�นำำ�การใช้้ระบบดิิจิิทััล จะอยู่่�ในทุุกประเภทธุุรกิิจและในหน้้าที่่�ที่่�สำำ�คััญขององค์์กร 
(ดููภาพที่่� 2) เรายัังพบความแตกต่่างเล็็กน้้อยในกลุ่่�มเมื่่�อพิิจารณาตามอุุตสาหกรรม

ต้้องร่่วมมืือกัันจึึงจะเกิิดผลลััพธ์์ที่่�สวยงาม CxO และประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศ
จะต้้องนำำ�ไปด้้วยกัันเพราะไม่่มีีใครจะดำำ�เนิินโครงการริิเริ่่�มในการใช้้ระบบดิิจิิทััลให้้สำำ�เร็็จ
ได้้หากปราศจากอีีกคนหนึ่่�ง เบื้้�องหลัังของ CxO ในกลุ่่�มผู้้�นำำ�การใช้้ระบบดิิจิิทััล นั้้�นมีี
ประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศในกลุ่่�มผู้้�นำำ�การใช้้ระบบดิิจิิทััลคอยแนะแนวทางและ
ผลัักดัันพวกเขาให้้ทำำ�สำำ�เร็็จได้้ ประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศเหล่่านั้้�นช่่วยให้้เพื่่�อน
ร่่วมงานในกลุ่่�มผู้้�บริิหารระดัับสููงสามารถเป็็นผู้้�นำำ�โครงการริิเริ่่�มในการใช้้ระบบดิิจิิทััล
ร่่วมกัับพวกเขาได้้ง่่ายขึ้้�น และทำำ�ให้้พนัักงานในประเภทธุุรกิิจนั้้�นสามารถสร้้างโซลููชััน
ร่่วมกัับฝ่่ายเทคโนโลยีีสารสนเทศได้้ง่่ายขึ้้�นเช่่นกััน

ทีีมผู้้�บริิหารต้้องจััดการกัับอุุปสรรคสำำ�คััญสามประการในการพยายามดึึงคุุณค่่าออกมา
จากการลงทุุนทางดิิจิิทััล พวกเขาต้้อง:

•	ค้้นหาพนัักงานด้้านเทคนิิคที่่�จำำ�เป็็น

•	ใช้้ทีีมทำำ�งานร่่วมกัันที่่�มีีประสิิทธิิภาพซึ่่�งจะเป็็นการผสมผสานระหว่่างผู้้�เชี่่�ยวชาญด้้าน
เทคโนโลยีีและธุุรกิิจ

•	ช่่วยทำำ�ให้้ผู้้�นำำ�ธุุรกิิจเป็็นผู้้�นำำ�ดิิจิิทััล

»	»	ภาพที่่� 2. การแจกแจงลัักษณะการมีีส่่วนร่่วมของ CxO ตามประเภทธุุรกิิจ 
     เปอร์์เซนต์์ของ CxO

แหล่่งที่่�มา: 2023 Gartner Strengthening CxO Digital Leadership Survey; 2024 Gartner Corporate-Business Alignment Survey
ก CxO ที่่�เป็็นผู้้�นำำ�หน่่วยธุุรกิิจที่่�มีีความเกี่่�ยวข้้องโดยตรงในการสร้้างรายได้้หรืือผลิิตผลิิตภััณฑ์์บริิการที่่�เราขายในตลาดโดยตรง
ข การวิิเคราะห์์ ข้้อมููล ดิิจิิทััล การเปลี่่�ยนผ่่านไปสู่่�ดิิจิิทััล เทคโนโลยีีหรืือวิิศวกรรมซอฟต์์แวร์์ที่่�ไม่่ได้้รายงานต่่อประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศ/หััวหน้้าฝ่่าย

เทคโนโลยีีสารสนเทศหรืือเทีียบเท่่า
หมายเหตุุ: เปอร์์เซนต์์อาจไม่่เท่่ากัับ 100% เนื่่�องจากการปััดเศษ

การหลีกีเลี่่�ยง ความร่่วมมืือ การเป็็นผู้้�นำำ�ร่่วมกััน

ตััวอย่่างทั้้�งหมด (จำำ�นวน = 1,119)

ฝ่่ายขาย (จำำ�นวน = 110)

การตลาด (จำำ�นวน = 155)

กลยุุทธ์์องค์์กร (จำำ�นวน = 56)

ทรััพยากรบุุคคล (จำำ�นวน = 121)

บริิการลููกค้้า (จำำ�นวน = 59)

การเงิิน (จำำ�นวน = 147)

การผลิิต (จำำ�นวน = 125)

ผู้้�จััดการทั่่�วไปหน่่วยธุุรกิิจ (จำำ�นวน = 614ก)

การจััดการผลิิตภััณฑ์์ (จำำ�นวน = 55)

ห่่วงโซ่่อุุปทาน (จำำ�นวน = 51)

ฝ่่ายวิิจััยและพััฒนา (จำำ�นวน = 31)

กลุุ่�มเทคโนโลยีีนอกฝ่่ายเทคโนโลยีีสารสนเทศ 
(จำำ�นวน = 110)ข

64% 18%18%

72% 12%16%

66% 15%19%

55% 16%29%

61% 17%22%

58% 17%25%

66% 18%16%

67% 19%14%

66% 20%14%

60% 20%20%

67% 24%10%

61% 31%8%

58% 32%10%

คำำ�ถามวิินิิจฉััยห้้าข้้อสำำ�หรัับแผนแรงงานของ CxO

•	สััดส่่วนของค่่าเทีียบเท่่าพนัักงานเต็็มเวลา (FTE) ในประเภทธุุรกิิจของเราที่่�ใช้้ในการสร้้าง การนำำ�
ไปปฏิิบััติิ หรืือจััดการความสามารถด้้านดิิจิิทััลในปััจจุุบัันเป็็นเท่่าใด

•	สััดส่่วนของค่่าเทีียบเท่่าพนัักงานเต็็มเวลาที่่�สามารถสนัับสนุุนการสร้้าง การนำำ�ไปปฏิิบััติิหรืือ
จััดการความสามารถด้้านดิิจิิทััลในปััจจุุบัันเป็็นเท่่าใด

•	พนัักงานปััจจุุบัันในประเภทธุุรกิิจของเรามีีกี่่�คนที่่�เราสามารถพััฒนาทัักษะเพื่่�อสนัับสนุุนงานใน
การนำำ�เสนอระบบดิิจิิทััลในอนาคตอัันใกล้้

•	ฝ่่ายเทคโนโลยีีสารสนเทศของเราสามารถให้้การสนัับสนุุนกัับประเภทธุุรกิิจของเราเพื่่�อเตรีียม
พนัักงานในการสร้้างและรัักษาความสามารถด้้านดิิจิิทััลร่่วมกัับฝ่่ายเทคโนโลยีีสารสนเทศได้้มาก
น้้อยเพีียงใด

•	เราจะดึึงดููดบุุคลากรที่่�มีีความสามารถจากภายนอกบริิษััทมาสนัับสนุุนการนำำ�เสนอระบบดิิจิิทััล
ภายในประเภทธุุรกิิจของเราได้้มากเพีียงใด

คิิดแผนแรงงานดิิจิิทััลขึ้้�นใหม่่
เพื่่�อที่่�จะประสบความสำำ�เร็็จในขั้้�นต่่อไปของโครงการริิเริ่่�มในการใช้้ระบบดิิจิิทััล CxO ต้้องประเมิินและยก
ระดัับแผนแรงงานของพวกเขาใหม่่เพื่่�อให้้มั่่�นใจว่่าพวกเขามีีพนัักงานด้้านเทคโนโลยีีที่่�มีีคุุณสมบััติิพร้้อม
เพีียงพอในประเภทธุุรกิิจของพวกเขา (ดููคำำ�ถามการวิินิิจฉััยทางด้้านขวา) ในการติิดตามการเป็็นผู้้�นำำ�ของ
เพื่่�อนร่ว่มงาน CxO ของพวกเขาในกลุ่่�มผู้้�นำำ�การใช้ร้ะบบดิิจิทิัลั พวกเขาควรขอความช่ว่ยเหลือืจากประธาน
เจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศในการสร้้างแรงงานที่่�พร้้อมรัับอนาคตเพื่่�อเพิ่่�มขีีดความสามารถของการนำำ�เสนอ
ระบบดิิจิิทััลของประเภทธุุรกิิจเพื่่�อเสริิมในสิ่่�งที่่�เทคโนโลยีีสารสนเทศสามารถทำำ�ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิผล 

ใช้้ทีีมทำำ�งานร่่วมกัันเพื่่�อจััดการงานด้้านเทคโนโลยีี
การใช้้โอกาสด้้านดิิจิิทััลโดยทั่่�วไปต้้องอาศััยความรู้้�ที่่�ลึึกซึ้้�งของการปฏิิบััติิงานทางธุุรกิิจ ข้้อมููลและ/หรืือ
ประสบการณ์์ของลููกค้้าซึ่่�งฝ่่ายเทคโนโลยีีสารสนเทศไม่่สามารถค้้นคว้้าหาเองได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ 
ในขณะเดีียวกััน เจ้้าหน้้าที่่�ในประเภทธุุรกิิจต้้องการความช่่วยเหลืือในการตอบสนอง “ข้้อกำำ�หนดนอก
เหนืือหน้้าที่่�” เช่่น ความมั่่�นคงปลอดภััยทางไซเบอร์์ การปฏิิบััติิตามกฎระเบีียบ ความสอดคล้้องของ
สถาปััตยกรรม ความสามารถในการปรัับขนาด การบููรณาการและความน่่าเชื่่�อถืือ

ทีีมทำำ�งานร่่วมกัันจากหลายสาขากลายเป็็นหนทางที่่�มีีประสิิทธิิผลสำำ�หรัับ CxO กลุ่่�มผู้้�นำำ�การใช้้ระบบดิิจิิทััล
และประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศในการผสมผสานระหว่่างผู้้�เชี่่�ยวชาญด้้านเทคโนโลยีีและธุุรกิิจและ
แบ่่งปัันความรัับผิิดชอบสำำ�หรัับผลลััพธ์์ทั้้ �งสองส่่วนงาน
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CxO กลุ่่�มผู้้�นำำ�การใช้้ระบบดิิจิิทััลและประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศจััดหาทรััพยากรสำำ�หรัับทีีมทำำ�งาน
ร่่วมกัันเพื่่�อดููแลการวางแผน การพััฒนาและการปฏิิบััติิการของความสามารถหรืือประสบการณ์์ด้้านธุุรกิิจ
ดิิจิิทััลแบบครบวงจร แนวทาง “การจััดการผลิิตภััณฑ์์” นี้้�แตกต่่างอย่่างมากจากวิิธีีการแบบดั้้�งเดิิมใน
การจััดการงานของโครงการเทคโนโลยีีสารสนเทศแบบ ณ จุุดในจุุดหนึ่่�งในเวลาหนึ่่�ง ซึ่่�งฟัังก์์ชั่่ �นย่่อยของ
เทคโนโลยีีสารสนเทศที่่�แยกส่่วนจากกัันจะเข้้ามาเกี่่�ยวข้้องเป็็นครั้้�งคราวกัับขั้้�นตอนการพััฒนาซอฟต์์แวร์์
หนึ่่�ง ๆ (การวางแผน การสร้้างหรืือการดำำ�เนิินงาน) ในกรณีีเหล่่านั้้�น การส่่งมอบภายในและความท้้าทายใน
การสื่่�อสารมีีความเสี่่�ยงที่่�จะส่่งผลให้้เกิิดความล่่าช้้าและต้้นทุุนสููงเกิิน

ไขปััญหาเกี่่�ยวกัับผู้้�นำำ�ด้้านดิิจิิทััลสำำ�หรัับผู้้�นำำ�ทางธุุรกิิจ
สำำ�หรัับมุุมมองของการจััดการผลิิตภััณฑ์์ในอัันที่่�จะประสบความสำำ�เร็็จนั้้�น CxO ต้้องจััดหาผู้้�นำำ�ทางธุุรกิิจ
ให้้กัับทีีมทำำ�งานร่่วมกัันซึ่่�งจะดููแลกลยุุทธ์์และการใช้้งานความสามารถทางดิิจิิทััล ประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่าย
สารสนเทศกลุ่่�มผู้้�นำำ�การใช้้ระบบดิิจิิทััล เพิ่่�มความพยายามในการพััฒนาเจ้้าหน้้าที่่�เทคโนโลยีีสารสนเทศเพื่่�อ
ช่่วยผู้้�นำำ�ธุุรกิิจเหล่่านี้้�ในการสวมบทบาทการจััดการผลิิตภััณฑ์์ดิิจิิทััล CF Industries ผู้้�ผลิิตปุ๋๋�ยระดัับโลกที่่�มีี
สำำ�นัักงานใหญ่่ในสหรััฐอเมริิกา นำำ�เสนอเส้้นทางการพััฒนาสำำ�หรัับผู้้�นำำ�ธุุรกิิจในการดำำ�เนิินการเช่่นนั้้�นได้้

องค์์กรใดที่่�ได้้สร้้างทีีมทำำ�งานร่่วมกัันแล้้ว

องค์์กรในทุุกอุุตสาหกรรมและภููมิิภาคประสบความสำำ�เร็็จในการใช้้ทีีมทำำ�งานร่่วมกัันจากหลายสาขา
แม้้ว่่าพวกเขาจะใช้้คำำ�อธิิบายทีีมเหล่่านั้้�นแตกต่่างกัันก็็ตาม ตััวอย่่างเช่่น: 

•	Teach For America องค์์กรไม่่แสวงหากำำ�ไรด้้านการศึึกษา ได้้จััดตั้้�งทีีมทำำ�งานร่่วมกัันเพื่่�อ
สนัับสนุุนขั้้�นตอนที่่�แตกต่่างกัันในการเดิินทางของลููกค้้า (ดููที่่� Driving Digital Transformation: 
Teach for America’s Framework for Managing Fusion Teams)4

•	Watercare บริิษััทสาธารณููปโภคด้้านน้ำำ��ที่่�มีีฐานอยู่่�ในนิิวซีีแลนด์์ ได้้สร้้าง "ทีีมงานหลััก" ที่่�รวม
เอาพนัักงานฝ่่ายเทคโนโลยีีสารสนเทศและประเภทธุุรกิิจเข้้าด้้วยกัันเพื่่�อจััดการและปรัับปรุุง
ความสามารถทางธุุรกิิจ (ดููที่่� Case Study: A New Digital Delivery Model for Customer 
Centricity)

•	THIQAH บริิษััทของซาอุุดีีอาระเบีีย มีีทีีมทำำ�งานร่่วมกัันเพื่่�อจััดการแพลตฟอร์์มดิิจิิทััลและบริิการ
ด้้านเทคโนโลยีีที่่�บริิษััทให้้บริิการ (ดููที่่� Case Study: Metrics to Track and Improve Product 
Management Maturity)

•	Globo บริิษััทสื่่�อของบราซิิล ได้้ผนวกฝ่่ายเทคโนโลยีีสารสนเทศและทรััพยากรประเภทธุุรกิิจ
เข้้าเป็็น “ศููนย์์กลางดิิจิิทััล” ซึ่่�งเป็็นที่่�ตั้้ �งของทีีมทำำ�งานร่่วมกัันที่่�เชื่่�อมโยงกัันเพื่่�อดำำ�เนิินงานความ
สามารถทางดิิจิิทััล (ดููที่่� Case Study: Prioritization and Funding for Fusion Teams and 
Platforms)

ทีีมทำำ�งานร่่วมกัันยัังพบบ่่อยในภาคส่่วนต่่าง ๆ เช่่น โทรคมนาคม (เช่่นที่่� Deutsche Telekom) 
ผลิิตภััณฑ์์เภสััชกรรม (Merck) สิินค้้าอุุปโภคบริิโภค (P&G) และธนาคารผู้้�บริิโภค (Ally)

»	»	ภาพที่่� 3. แผนที่่�ความสามารถในการจััดการผลิิตภััณฑ์์ดิิจิิทััลของ CF
การเป็็นตััวแทนบางส่่วน

แหล่งท่ี่�มา: ปรัับปรุุงจาก CF Industries

ผู้้�นำำ�ธุุรกิิจหลายคนมองว่่าบทบาทของผู้้�จััดการผลิิตภััณฑ์์ดิิจิิทััลเป็็นงานในเชิิงเทคนิิคสููง 
Julie Freigang ประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศที่่� CF Industries ทำำ�งานร่่วมกัับฝ่่าย
ทรััพยากรบุุคคลเพื่่�อจััดการกัับการรัับรู้้�ผิิด ๆ นี้้�และแสดงให้้เห็็นว่่าการจััดการผลิิตภััณฑ์์
ดิิจิิทััลต้้องอาศััยการผสมผสานระหว่่างความสามารถทางธุุรกิิจและทางเทคนิิค เธอเน้้น
ว่่าการตััดสิินใจด้้านดิิจิิทััลเป็็นการตััดสิินใจทางธุุรกิิจที่่�เป็็นพื้้�นฐานและความสามารถทาง
เทคนิิคหลายประการมีีความเกี่่�ยวข้้องกัับความสามารถทางธุุรกิิจ (ดููภาพที่่� 3)

โดยการระบุุถึึงทัักษะทางธุุรกิิจที่่�เป็็นแกนกลางของผู้้�จััดการผลิิตภััณฑ์์ดิิจิิทััลที่่�คาดหวััง 
CF Industries ให้้การสนัับสนุุนในการพััฒนาเพื่่�อสร้้างความสามารถในการจััดการด้้าน
เทคโนโลยีีที่่�เกี่่�ยวข้้อง ตััวอย่่างเช่่น ความแข็็งแกร่่งในการจััดการความเสี่่�ยงทางธุุรกิิจ
มีีประโยชน์์ต่่อการพััฒนาความสามารถในการจััดการผู้้�ให้้บริิการเทคโนโลยีีหรืือความ
มั่่�นคงปลอดภััยทางไซเบอร์์ เช่่นเดีียวกััน ความเข้้าใจในลููกค้้าอย่่างลึึกซึ้้�งเป็็นพื้้�นฐาน
โดยธรรมชาติิของการสร้้างความสามารถในการพััฒนาตััวตนของผู้้�ใช้้ อัันจะนำำ�ไปสู่่�การ
ออกแบบประสบการณ์์ผู้้�ใช้้

Freigang ทำำ�งานร่ว่มกับัฝ่่ายทรัพัยากรบุุคคลและผู้้�นำำ�การเรียีนรู้้�และการพััฒนาเพื่่�อออก 
แบบเส้้นทางการพััฒนาและช่่วยให้้ผู้้�นำำ�ทางธุุรกิิจมีีประสบการณ์์ตรงเป้้าหมายที่่�หลาก
หลาย เช่่น ทำำ�ให้้พวกเขาดื่่�มด่ำำ��กัับกิิจกรรมการวางแผนผลิิตภััณฑ์์ดิิจิิทััลเพื่่�อเตรีียม
ความพร้้อมในการนำำ�ทีีมทำำ�งานร่่วมกััน การปลููกฝัังความเป็็นผู้้�นำำ�ด้้านดิิจิิทััลในโดเมน
ธุุรกิิจช่่วยให้้ CF Industries เพิ่่�มความเร็็วในการเปิิดตััวฟีีเจอร์์ดิิจิิทััลได้้เจ็็ดเท่่าตั้้�งแต่่ปีี 
2021 ถึึงปีี 2023 และการใช้้งานพอร์์ทััล B2B เพิ่่�มขึ้้�นถึึง 23 เท่่าในช่่วงเวลาเดีียวกััน
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ความสามารถด้้านเทคนิิค ความสามารถด้้านธุุรกิิจ

การบููรณาการ
การส่่งมอบ
เทคโนโลยีี
สารสนเทศ

การจััดการ 
แบ็็กล็็อก

การวางแผน
สปริินต์์

ความมั่่�นคง
ปลอดภััยทาง
ไซเบอร์์

การจััดการแบบ
พึ่่�งพาซึ่่�งกััน
และกััน

การจััดการ
ผู้้�ให้้บริิการ
เทคโนโลยีี

การพััฒนาตััว
ตนของผู้้�ใช้้

การจััดทำำ�แผน
งานผลิิตภััณฑ์์

การพััฒนา
ผลิิตภััณฑ์์

การมุ่่�งเน้้นที่่�
ลููกค้้า/ผู้้�ใช้้

การจััดการ
ความเสี่่�ยงทาง

ธุุรกิิจ

การกำำ�หนด
ลำำ�ดัับความ
สำำ�คััญ

การฝึึกสอน
และการให้้
คำำ�ปรึึกษา

ไหวพริิบทาง
ธุุรกิิจ

กลยุุทธ์์ทาง
ธุุรกิิจ การเจรจา
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เพื่่�อลบล้้างความล้้มเหลวที่่�จะก้้าวสู่่�ความสำำ�เร็็จอย่่างยั่่�งยืืนและเพื่่�อสร้้างคุุณค่่าของการลงทุุนด้้านดิิจิิทััล
อย่่างสมบููรณ์์ CxO ต้้องเข้้าร่่วมกลุ่่�มผู้้�นำำ�การใช้้ระบบดิิจิิทััลและเป็็นผู้้�นำำ�โครงการริิเริ่่�มในการใช้้ระบบ
ดิิจิิทััลอย่่างจริิงจัังควบคู่่�กัับประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศ การปลููกฝัังและขยายฐานประธานเจ้้าหน้้าที่่�
ฝ่่ายสารสนเทศกลุ่่�มผู้้�นำำ�การใช้้ระบบดิิจิิทััลจะเร่่งการพััฒนาของพวกเขาจากผู้้�ดำำ�เนิินการเทคโนโลยีีไปเป็็น
ผู้้�ประสานงานองค์์กร

1 2023 Gartner Strengthening CxO Digital Leadership Survey แบบสำำ�รวจนี้้�จััดทำำ�ขึ้้�นเพื่่�อศึึกษาว่่า CxO ที่่�อยู่่�นอกฝ่่าย
เทคโนโลยีีสารสนเทศสวมบทบาทผู้้�นำำ�ด้้านดิิจิิทััลและดำำ�เนิินการอย่่างไร พวกเขามีีทรััพยากรสำำ�หรัับโครงการริิเริ่่�มในการใช้้ระบบดิิจิิทััล
ในระดัับใด และพวกเขาและทีีมทำำ�งานร่่วมกัับประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศ และฝ่่ายเทคโนโลยีีสารสนเทศอย่่างไร งานวิิจััยนี้้�จััดทำำ�
ขึ้้�นผ่่านระบบออนไลน์์ตั้้ �งแต่่วัันที่่� 22 กุุมภาพัันธ์์ถึึง 28 เมษายน 2023 ผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจทั้้�งหมด 618 คนได้้รัับการสััมภาษณ์์เป็็นภาษาท้้อง
ถิ่่�นของพวกเขาทั่่�วอเมริิกาเหนืือ (จำำ�นวน = 303 สหรััฐอเมริิกาและแคนาดา) ลาติินอเมริิกา (จำำ�นวน = 68 บราซิิลและเม็็กซิิโก) ยุุโรปตะวััน
ตก (จำำ�นวน = 145 สหราชอาณาจัักร สเปน เยอรมนีี ฝรั่่�งเศส เนเธอร์์แลนด์์ โปรตุุเกส เบลเยีียม เดนมาร์์ก ฟิินแลนด์์ และลัักเซมเบิิร์์ก) 
และเอเชีีย/แปซิิฟิิก (จำำ�นวน = 102 ออสเตรเลีีย นิิวซีีแลนด์์ จีีน ฮ่่องกง อิินเดีีย ไต้้หวััน และสิิงคโปร์์) องค์์กรที่่�มีีคุุณสมบััติิตามที่่�กำำ�หนด
รายงานถึึงรายรัับประจำำ�ปีีขององค์์กรในปีีงบประมาณ 2022 ที่่�อย่่างน้้อย $50 ล้้านหรืือเทีียบเท่่า ผู้้�เข้้าร่่วมที่่�มีีคุุณสมบััติิตามที่่�กำำ�หนดมีี
บทบาทที่่�ผููกพัันกัับหน่่วยธุุรกิิจ (43% ของผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจ) หรืือส่่วนงานองค์์กร (57% ของผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจ) และเป็็นสมาชิิกของการ
จััดการอาวุุโสหรืือสููงกว่่าการจััดการระดัับกลาง (โดย 71% ของผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจรายงานต่่อซีีอีีโอ) ข้้อสงวนสิิทธิ์์ �: ผลของแบบสำำ�รวจนี้้�ไม่่ได้้
แสดงถึึงผลลััพธ์์ระดัับโลกหรืือตลาดในภาพรวมทั้้�งหมด แต่่จะสะท้้อนถึึงความรู้้�สึึกของผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจและบริิษััทที่่�ทำำ�การสำำ�รวจ

2 2025 Gartner CIO and Technology Executive Survey แบบสำำ�รวจนี้้�ติิดตามถึึงวิิธีีการที่่�ผู้้�นำำ�ฝ่ายไอทีีอาวุุโสทั่่�วโลกจััดลำำ�ดัับความ
สำำ�คััญของธุุรกิิจเชิิงกลยุุทธ์์ เป้้าหมายด้้านเทคนิิคและการจััดการ โดยดำำ�เนิินการผ่่านระบบออนไลน์์ตั้้ �งแต่่วัันที่่� 1 เมษายนถึึง 28 มิิถุุนายน 
2024 แบบสำำ�รวจนี้้�ประกอบด้้วยผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจที่่�เป็็นผู้้�นำำ�ส่่วนงานเทคโนโลยีีสารสนเทศ โดยมีีประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศและ
ผู้้�บริิหารด้้านเทคโนโลยีีจำำ�นวนทั้้�งหมด 3,186 คนเข้้าร่่วม ผู้้�เข้้าร่่วมแบบสำำ�รวจเป็็นตััวแทนจากหลายภููมิิภาค กลุ่่�มรายได้้และภาคส่่วน
อุุตสาหกรรม รวมถึึงองค์์กรภาครััฐและเอกชน ข้้อสงวนสิิทธิ์์ �: ผลของแบบสำำ�รวจไม่่ได้้แสดงถึึงผลลััพธ์์ระดัับโลกหรืือตลาดในภาพรวม
ทั้้�งหมด แต่่จะสะท้้อนถึึงความรู้้�สึึกของผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจและบริิษััทที่่�ทำำ�การสำำ�รวจ

3 2024 Gartner Corporate-Business Alignment Survey แบบสำำ�รวจนี้้�จััดทำำ�ขึ้้�นเพื่่�อศึึกษาว่่า CxO ที่่�อยู่่�นอกฝ่่ายเทคโนโลยีี
สารสนเทศ  (หน่่วยธุุรกิิจหรืือผู้้�นำำ�ส่่วนกำำ�ไรและขาดทุุนและหััวหน้้าส่่วนงานองค์์กร) เป็็นผู้้�นำำ�ในการนำำ�เสนอระบบดิิจิิทััลร่่วมกัับประธาน
เจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศอย่่างไรและการสนัับสนุุนที่่�พวกเขาคาดว่่าจะได้้รัับจากส่่วนงานองค์์กรของพวกเขา (ฝ่่ายเทคโนโลยีีสารสนเทศ 
ทรััพยากรบุุคคล การเงิิน จััดซื้้�อ กฎหมายและการปฏิิบััติิตามกฎระเบีียบ) เพื่่�อเพิ่่�มมููลค่่าจากการลงทุุนของพวกเขาให้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััลให้้
สููงที่่�สุุด งานวิิจััยนี้้�จััดทำำ�ขึ้้�นผ่่านระบบออนไลน์์ตั้้ �งแต่่วัันที่่� 20 กุุมภาพัันธ์์ถึึง 7 เมษายน 2024 ผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจทั้้�งหมด 508 คนได้้รัับการ
สััมภาษณ์์เป็็นภาษาท้้องถิ่่�นของพวกเขาทั่่�วอเมริิกาเหนืือ (จำำ�นวน = 185 สหรััฐอเมริิกาและแคนาดา) ยุุโรป (จำำ�นวน = 141 สหราชอาณาจัักร 
เบลเยีียม ฝรั่่�งเศส เยอรมนีี อิิตาลีี โปรตุุเกส และสเปน) และเอเชีีย/แปซิิฟิิก (จำำ�นวน = 121 ออสเตรเลีีย ฮ่่องกง อิินเดีีย ญี่่�ปุ่่�น นิิวซีีแลนด์์ 
และสิิงคโปร์์) และลาติินอเมริิกา (จำำ�นวน = 61 อาร์์เจนติินา บราซิิล ชิิลีี และเม็็กซิิโก) องค์์กรที่่�มีีคุุณสมบััติิตามที่่�กำำ�หนดรายงานถึึงรายรัับ
ประจำำ�ปีีขององค์์กรอย่่างน้้อย $50 ล้้านหรืือเทีียบเท่่า ผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจที่่�มีีคุุณสมบััติิตามที่่�กำำ�หนดเป็็นผู้้�นำำ�ของหน่่วยธุุรกิิจ (70% ของ
ผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจ) หรืือส่่วนงานองค์์กร (30% ของผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจ) และเป็็นสมาชิิกของการจััดการอาวุุโสหรืือสููงกว่่าการจััดการระดัับ
กลาง ข้้อสงวนสิิทธิ์์ �: ผลของแบบสำำ�รวจนี้้�ไม่่ได้้แสดงถึึงผลลััพธ์์ระดัับโลกหรืือตลาดในภาพรวมทั้้�งหมด แต่่จะสะท้้อนถึึงความรู้้�สึึกของ 
ผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจและบริิษััทที่่�ทำำ�การสำำ�รวจ 

4 หมายเหตุุ: ตามสถานะการเป็็นสมาชิิก Gartner ในปััจจุุบัันของคุุณ อาจไม่่มีีเนื้้�อหาไฮเปอร์์ลิิงก์์บางส่่วนในบทความนี้้�

Julie Freigang 
ประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายสารสนเทศ
CF Industries

“เมื่่�อผู้้�นำำ�ธุุรกิิจเข้้าใจว่่าการตััดสิินใจด้้านผลิิตภััณฑ์์ส่่วนใหญ่่เป็็นการ
ตััดสิินใจทางธุุรกิิจ พวกเขาจะกระตืือรืือร้้นที่่�จะระบุุตััวผู้้�จััดการ
ผลิิตภััณฑ์์ที่่�มีีศัักยภาพ”

ทำำ�ไมคุุณจึึงต้้องสร้้างความฉลาดรู้้�ทาง AI ตอนนี้้� 
(และวิิธีีทำำ�ให้้สำำ�เร็็จ)
โดย Graham Waller และ Pieter den Hamer

ปััญญาประดิิษฐ์์ไม่่สามารถดำำ�รงอยู่่�
ได้้โดยขาดสติิปััญญาของมนุุษย์์ ใน
ความเป็็นจริิงแล้้ว 42% ของผู้้�นำำ�
ด้้านปััญญาประดิิษฐ์์อ้้างถึึงการขาด
ความสามารถหรืือทัักษะในองค์์กร
ซึ่่�งเป็็นหนึ่่�งในอุุปสรรคหลัักของ
การนำำ�เทคโนโลยีีไปใช้้ปฏิิบััติิงาน
ในปีี 20231 และขณะที่่�ผู้้�เชี่่�ยวชาญ
ด้้านเทคนิิคเป็็นสิ่่�งที่่�จำำ�เป็็น การปลด
ล็็อกศัักยภาพทางธุุรกิิจของปััญญา
ประดิิษฐ์์ต้้องอาศััยขั้้�นตอนที่่�สำำ�คััญ
อีีกขั้้�นตอนหนึ่่�ง: การสร้้างความ
ฉลาดรู้้�ทาง AI ขององค์์กร

ความฉลาดรู้้�ทาง AI เกี่่�ยวข้้องมากกว่่าการเรีียนรู้้�
วิิธีีการใช้้เครื่่�องมืือปััญญาประดิิษฐ์์เพื่่�อสร้้างผลลััพธ์์
ที่่�มีีคุุณค่่า ผู้้�คนต้้องสามารถใช้้เทคโนโลยีีอย่่าง
มีีประสิิทธิิผลและมีีความรัับผิิดชอบภายในบริิบท
ทางธุุรกิิจและสัังคม ซึ่่�งหมายความถึึงการเรีียน
รู้้�ถึึงการนำำ�ไปใช้้ปฏิิบััติิงาน ความเสี่่�ยงและโอกาส 
พวกที่่�อยู่่�ในบทบาททางเทคนิิคและการจััดการ
จำำ�เป็็นต้้องเข้้าใจถึึงหลัักการพื้้�นฐาน ความสามารถ 
วิิธีีการ แหล่่งข้้อมููลและความรู้้�ของปััญญาประดิิษฐ์์
และข้้อควรพิิจารณาเชิิงจริิยธรรมที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ
การใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์

องค์์กรที่่�ประสบความสำำ�เร็็จในยุุคปัญญาประดิิษฐ์์
ส่่วนใหญ่่จะเป็็นองค์์กรที่่�มีีการพััฒนาความฉลาด
รู้้�ทาง AI ในเชิิงรุุก เพื่่�อสร้้างโปรแกรมความฉลาด

รู้้�ในองค์์กรของคุุณ ผู้้�บริิหารที่่�เป็็นผู้้�นำำ�ด้้านปััญญา
ประดิิษฐ์์ควร:

•	กำำ�หนดร่่างข้้อสัันนิิษฐานเชิิงคุุณค่่าของ “การ
เรีียนรู้้�เพื่่�อหารายได้้” เพื่่�อรวมธุุรกิิจและผู้้�มีีส่่วน
ได้้ส่่วนเสีียด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศในการ
สนัับสนุุนโครงการนี้้�

•	การเป็็นพัันธมิิตรร่่วมกัับหน่่วยผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วน
เสีียเพื่่�อระบุุช่่องว่่างของทัักษะด้้านปััญญา
ประดิิษฐ์์ในองค์์กรซึ่่�งเป็็นอุุปสรรคต่่อการบรรลุุ
เป้้าหมาย

•	นำำ�เอาแนวปฏิิบััติิการเรีียนรู้้�แบบคล่่องตััวที่่�เน้้น
ผลลััพธ์์มาใช้้ในระดัับที่่�สามารถแก้้ปััญหาได้้และ
เร่่งโปรแกรมความฉลาดรู้้�ทาง AI ที่่�ช่่วยให้้บรรลุุ
เป้้าหมายที่่�สำำ�คััญเหล่่านี้้�

การรวมผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียให้้เป็็น
หนึ่่�งท่่ามกลางความฉลาดรู้้�ทาง AI 
ด้้วยข้้อสัันนิิษฐานเชิิงคุุณค่่าของ
การเรีียนรู้้�เพื่่�อหารายได้้
ผู้้�บริหิารที่่�เป็็นผู้้�นำำ�ด้า้นปััญญาประดิษิฐ์์ควรโน้้มน้า้ว
ให้ใ้ครก็็ตามได้ใ้ช้ค้วามสามารถด้า้นปััญญาประดิษิฐ์์ 
โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งผู้้�นำำ�ทางธุุรกิจิและเทคโนโลยีี
สารสนเทศ ซึ่่�งโปรแกรมการพััฒนาทักัษะเฉพาะด้้าน
นั้้�นจำำ�เป็็นเพื่่�อบรรลุผุลสำำ�เร็จ็ แม้แ้ต่ผู่้้�มีส่่วนได้ส่้่วน
เสีียที่่�สนัับสนุุนปััญญาประดิษิฐ์์อย่า่งเต็็มที่่�ก็มั็ักจะ
ประมาณความต้อ้งการความฉลาดรู้้�ทาง AI ต่ำำ��เกินิไป
และไม่เ่ข้า้ใจอย่า่งถ่อ่งแท้้ว่า่คือือะไร พวกเขาคาดหวังั
ว่า่เทคโนโลยีเีพียีงอย่า่งเดียีวจะช่ว่ยแก้ปั้ัญหาทางธุุรกิจิ
ของพวกเขาได้แ้ละมองข้้าทักัษะและความรู้้�ที่่�จำำ�เป็็นต่่อ
การนำำ�ไปใช้ใ้นการปฏิบัิัติงิานอย่า่งประสบความสำำ�เร็จ็
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แต่ปั่ัญญาประดิษิฐ์ไ์ม่ใ่ช่่ยามหััศจรรย์์ เพื่่�อเก็บ็เกี่่�ยวผล
ประโยชน์และลดความเสี่่�ยง ผู้้�มีสี่ว่นได้ส้่ว่นเสีียจำำ�เป็็น
ต้อ้งพิจิารณาถึงึทัักษะ การใช้้งาน และระยะเวลาที่่�
จำำ�เป็็นในการนำำ�เทคโนโลยีมีาใช้้ทั่่�วทั้้�งองค์ก์ร

เริ่่�มการสร้า้งกรณีีสำำ�หรับโปรแกรมโดยการระบุถุึงึ  
การเข้้าใจถึงบริบิทและการสื่่�อสารถึึงคุณุประโยชน์ข์อง
ความฉลาดรู้้�ทาง AI กัับผู้้�มีสี่ว่นได้ส้่ว่นเสียี (ดูภูาพที่่� 1) 

คุุณประโยชน์์ที่่�สำำ�คััญ ได้้แก่่:

•	ผลกระทบเชิงิกลยุทุธ์ข์องปััญญาประดิษิฐ์ ์— 
การสร้้างศักัยภาพของปััญญาประดิษิฐ์ใ์นฐานะ
ปััจจัยัท่ี่�สร้า้งความแตกต่า่งในการแข่ง่ขันัต้อ้งอาศัยั
ความฉลาดรู้้�ทาง AI จากผู้้�นำำ�ระดับัสูงูเพื่่�อวางแนว
กรณีีการใช้ง้านให้ส้อดรับกับักลยุทุธ์ด์้า้นธุรุกิจิ 

•	การสร้้างคุุณค่่าของปััญญาประดิิษฐ์์ — ความ
เข้้าใจถึึงจุุดแข็็งและจุุดอ่่อนของปััญญาประดิิษฐ์์
จะทำำ�ให้้ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียในธุุรกิิจทั้้�งด้้านเทคนิิค
และไม่่ใช่่ด้้านเทคนิิคมีีความสอดคล้้องกัับโอกาส
ทางธุุรกิิจด้้าน AI 

•	การทำำ�ให้้ปััญญาประดิิษฐ์์เข้้าถึึงได้้ง่่ายสำำ�หรัับ
ทุุกคน — การสร้้างทัักษะในการใช้้งานปััญญา
ประดิิษฐ์์ที่่�มีีประสิิทธิิภาพและมีีความรัับผิิดชอบจะ
ช่่วยให้้เทคโนโลยีีเผยแพร่่ไปในวงกว้้างมากขึ้้�น

•	การใช้้งานปััญญาประดิิษฐ์์อย่่างมีีประสิิทธิิผล 
— การพััฒนาความรู้้�และทัักษะสำำ�หรัับการ
ประมวลปััจจััยนำำ�เข้้าและผลผลิิตช่่วยปรัับปรุุง

»	»	ภาพที่่� 1. คุุณประโยชน์์หลัักของความฉลาดรู้้�ทาง AI

แหล่งท่ีมา: Gartner

ความฉลาดรู้้�
ทาง AI

ปััญญาประดิิษฐ์์ 
ที่่�สามารถปร 
ับขนาดได้้

ผลกระทบเชิิง 
กลยุุทธ์์ของปััญญา

ประดิิษฐ์์

การสร้้างคุุณค่่าของ
ปััญญาประดิิษฐ์์

การทำำ�ให้้ปััญญา
ประดิิษฐ์์เข้้าถึึงได้้ง่่าย

สำำ�หรัับทุุกคน

การใช้้ปััญญา
ประดิิษฐ์์อย่่างมีี
ประสิิทธิิผล

ความคาดหวัังที่่�
เป็็นจริิงเกี่่�ยวกัับ
ปััญญาประดิิษฐ์์

วิิศวกรรมปััญญา
ประดิิษฐ์์ที่่�มีีประสิิทธิิผล

การสร้้างคุุณค่่าของ
ข้้อมููลมากขึ้้�น

ปััญญาประดิิษฐ์์ที่่�
มีคีวามรัับผิดิชอบ
และปลอดภััย

ความสามารถขององค์์กรในการประสานเทคโนโลยีี
เข้้าสู่่�ขั้้ �นตอนการทำำ�งานในแต่่ละวััน 

•	ความคาดหวัังที่่�เป็็นจริิงเกี่่�ยวกัับปััญญา
ประดิิษฐ์์ — การเรีียนรู้้�ถึึงศัักยภาพในปััจจุุบัันของ
ปััญญาประดิิษฐ์์ช่่วยวางพื้้�นฐานความคาดหวัังของ
ผู้้�คนถึึงเครื่่�องมืือนั้้�น 

•	ปััญญาประดิิษฐ์์ที่่�มีีความรัับผิิดชอบและความ
ปลอดภััย — การลดความเสี่่�ยงที่่�สััมพัันธ์์กัับ
จริิยธรรม ความน่่าเชื่่�อถืือ ทรััพย์์สิินทางปััญญาและ
ความมั่่�นคงปลอดภััยต้้องอาศััยผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย
ที่่�จะตระหนัักและมีีทัักษะในการใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์
อย่่างมีีความรัับผิิดชอบ

•	การสร้้างคุุณค่่าของข้้อมููลมากขึ้้�น — การจัับ
คู่่�ข้้อมููลและการวิิเคราะห์์กัับปััญญาประดิิษฐ์์เพื่่�อ
ปรัับปรุุงข้้อมููลเชิิงลึึกที่่�ขัับเคลื่่�อนด้้วยข้้อมููลและ
การตััดสิินใจต้้องอาศััยความร่่วมมืือจากหลายสาขา
ที่่�มีีพื้้�นฐานด้้านข้้อมููลและความฉลาดรู้้�ทาง AI

•	วิิศวกรรมปััญญาประดิิษฐ์์ที่่�มีีประสิิทธิิผล — 
การได้้รัับความรู้้�และทัักษะด้้านเทคนิิคทำำ�ให้้บริิษััท
สามารถออกแบบโซลููชัันภายในองค์์กรหรืือเลืือก
และปรัับแต่่งโซลููชัันของบุุคคลที่่�สามได้้ 

•	การปรัับขนาดของปััญญาประดิิษฐ์์ — การ
เพิ่่�มพููนความรู้้�และการตระหนัักรู้้�เรื่่�องปััญญา
ประดิิษฐ์์ทำำ�ให้้องค์์กรก้้าวข้้ามการทดลองและ
พััฒนาวััฒนธรรมและความคิิดที่่�ให้้ความสำำ�คััญกัับ
ปััญญาประดิิษฐ์์เป็็นอัันดัับแรก

ถััดมา เชื่่�อมโยงความฉลาดรู้้�ทาง AI กัับการจััดลำำ�ดัับความสำำ�คััญของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียผ่่านข้้อสัันนิิษฐาน
เชิิงคุุณค่่าของการเรีียนรู้้�เพื่่�อหารายได้้ ซึ่่�งจะแสดงให้้ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียเห็็นวิิธีีที่่�กิิจกรรมการเรีียนรู้้�นำำ�ไปสู่่�
ผลลััพธ์์ทางธุุรกิิจที่่�เป็็นเป้้าหมายสำำ�คััญและปรัับเปลี่่�ยนเพื่่�อสนัับสนุุนความต้้องการทางธุุรกิิจที่่�เปลี่่�ยนแปลง
ไป (ดููภาพที่่� 2) การเชื่่�อมโยงเหล่่านี้้�ควรรวมให้้แรงจููงใจที่่�ผลัักดัันด้้วยตนเองของพนัักงานเพื่่�อความ
ก้้าวหน้้าเป็็นหนึ่่�งเดีียวกัับแรงจููงใจที่่�เชื่่�อมโยงกัับกลยุุทธ์์ขององค์์กรเพื่่�อความสำำ�เร็็จ ซึ่่�งในทางกลัับกัันควร
รวมผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียภายใต้้เป้้าหมายร่่วมกัันที่่�เป็็นหนึ่่�งเดีียวเข้้าด้้วยกัันนั่่�นคืือ ผลลััพธ์์ทางธุุรกิิจที่่�จัับ
ต้้องได้้ผ่่านความฉลาดรู้้�ทาง AI

ต้้องมั่่�นใจว่่าได้้ระบุุถึึงความต้้องการในการเรีียนรู้้�ถึึงความฉลาดรู้้�ทาง AI เฉพาะด้้านสำำ�หรัับแต่่ละบทบาท
และผลลััพธ์์ทางธุุรกิิจที่่�จัับต้้องได้้จากการจััดการกัับความต้้องการเหล่่านี้้� ในภาษาของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย
เอง ตััวอย่่างเช่่น การบรรยายสำำ�หรัับผู้้�นำำ�ด้้านการตลาดอาจอธิิบายถึึงวิิธีีที่่�การฝึึกอบรมด้้านความฉลาดรู้้�
ทาง AI สามารถปรัับปรุุงการปรัับแต่่งและการกำำ�หนดเป้้าหมายที่่�ใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์ช่่วยเพิ่่�มประสิิทธิิภาพ
แคมเปญการตลาดได้้ถึึง 20% 

ร่่วมมืือกัับผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียในการระบุุถึึงช่่องว่่างทางทัักษะที่่�เป็็น
อุุปสรรคต่่อเป้้าหมาย
หนึ่่�งในแง่่มุุมที่่�สำำ�คััญที่่�สุุดของความฉลาดรู้้�ทาง AI คืือการทำำ�ความเข้้าใจถึึงความรู้้�ปัจจุุบัันและความรู้้�ที่่�
ต้้องการและระดัับทัักษะ เนื่่�องจากสิ่่�งเหล่่านี้้�แตกต่่างกัันไปในแต่่ละบทบาท ตััวอย่่างเช่่น ตััวแทนฝ่่ายขาย
มีีแนวโน้้มที่่�จะไม่่เข้้าใจอย่่างลึึกซึ้้�งถึึงแนวปฏิิบััติิทางวิิศวกรรมปััญญาประดิิษฐ์์และไม่่คิิดว่่าเป็็นสิ่่�งจำำ�เป็็น 
อย่่างไรก็็ตาม หากพวกเขาไม่่เข้้าใจวิิธีีที่่�การกำำ�กัับดููแล AI ประยุุกต์์กัับการใช้้งานเครื่่�องมืือปััญญาประดิิษฐ์์
ของพวกเขา พวกเขาอาจทำำ�ให้้องค์์กรต้้องเผชิิญกัับความเสี่่�ยงด้้านการปฏิิบััติิตามกฎระเบีียบหรืือความ
ปลอดภััย

»	»	ภาพที่่� 2. เรื่่�องเล่่า “การเรีียนรู้้�เพื่่�อหารายได้้” ที่่�ร่่วมกัันสร้้างสรรค์์ (ภาพประกอบ)

แหล่งท่ีมา: Gartner

เส้น้โค้ง้การเรีียนรู้้้ เส้น้โค้้งรายได้้

การนำำ�ทางด้้วย
ตนเอง

กลยุุทธ์์ที่่�เชื่่�อม
ต่่อกััน

ความต้้องการเรีียนความฉลาดรู้้�ทาง 
AI

ผลลััพธ์์เป้้าหมายเชิิงกลยุุทธ์์ของ
ปััญญาประดิิษฐ์์
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ความหลากหลายของช่่องว่่างทางทัักษะอาจเป็็นเรื่่�องยากที่่�จะเข้้าใจสำำ�หรัับผู้้�คนที่่�ไม่่อยู่่�
ใกล้้ชิิดกัับงานจริิง ๆ ดัังนั้้�น ทีีมข้้ามสายงานที่่�เป็็นตััวแทนหน่่วยธุุรกิิจที่่�แตกต่่างกัันและ
ฝ่่ายทรััพยากรบุุคคลควรประเมิินและบัันทึึกระดัับความฉลาดรู้้�ทาง AI ในปััจจุุบัันและที่่�
จำำ�เป็็นสำำ�หรัับกลุ่่�มพนัักงานที่่�แตกต่่างกััน (ดููภาพที่่� 3) 

ความฉลาดรู้้�ทาง AI สามารถแบ่่งออกได้้เป็็นสี่่�ประเภท:

•	พื้้�นฐาน ประกอบด้ว้ยแนวคิดิสำำ�คัญั การประยุกุต์ใ์ช้ห้ลัก เทคนิคิ วิธิีกีารและแนวปฏิบิัตัิิ

•	คุุณค่่า ประกอบด้้วยกรณีีการใช้้งาน คุุณประโยชน์์ ต้้นทุุน ผู้้�เชี่่�ยวชาญโดเมนธุุรกิิจ 
การใช้้ให้้เกิิดประสิิทธิิผล การประเมิิน การเปลี่่�ยนแปลงการจััดการและวััฒนธรรม

•	วิิศวกรรม ประกอบด้้วยการออกแบบ การตััดสิินใจซื้้�อ-สร้้างเอง การจััดเตรีียมข้้อมููล 
การเลืือก/ปรัับแต่่ง/ฝึึกอบรมแบบจำำ�ลอง การตรวจสอบ การใช้้ การตรวจติิดตาม การ
ดำำ�เนิินงาน อััลกอริิทึึมและประเภทแบบจำำ�ลอง การจััดการข้้อมููลและวิิศวกรรม และ
การวิิเคราะห์์

•	การกำำ�กัับดููแล ประกอบด้้วย กฎระเบีียบ นโยบาย จริิยธรรม ความตระหนัักทาง
สัังคม การจััดการความเสี่่�ยง ความไว้้วางใจ ความโปร่่งใส ความสามารถในการอธิิบาย 
และการกำำ�กัับดููแลข้้อมููล

ความร่่วมมืือของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียไม่่ควรจบลงหลัังการวิิเคราะห์์ช่่องว่่างของโครงการ 
ทำำ�ต่่อเนื่่�องไปตลอดการออกแบบและการพััฒนาโปรแกรมความฉลาดรู้้�ทาง AI เพื่่�อช่่วย
ระบุุและส่่งมอบโซลููชัันที่่�ปรัับแต่่งตามความต้้องการด้้านปััญญาประดิิษฐ์์ที่่�เป็็นเอกลัักษณ์์
ของหน่่วยธุุรกิิจ

»	»	ภาพที่่� 3. กลุ่่�มพนัักงานและระดัับทัักษะความฉลาดรู้้�ทาง AI ที่่�จำำ�เป็็น
ภาพประกอบ

แหล่งท่ีมา: Gartner

ขั้้�นต่ำำ�� พื้้�นฐาน ปานกลาง สููง

ผู้้�นำำ�ธุุรกิิจ

การปฏิิบััติิการและการ
ดำำ�เนิินธุุรกิิจ

เจ้้าหน้้าที่่�ธุุรกิิจ

ผู้้�เชี่่�ยวชาญและผู้้�นำำ�ปัญญา
ประดิิษฐ์์

วิิศวกรและผู้้�ปฏิิบััติิงาน

ผู้้�นำำ�ด้้านข้้อมููลและ
เทคโนโลยีี

โปรแกรมความฉลาดรู้้�ทาง AI ที่่� MinterEllison บริิษััทกฎหมายในออสเตรเลีีย แสดงถึึงพลัังของความร่่วม
มืืออย่่างใกล้้ชิิดและต่่อเนื่่�อง ในกรณีีนี้้� ประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายดิิจิิทััลร่่วมมืือกัับประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายบุุคลากร
ของฝ่่ายทรััพยากรบุุคคลเพื่่�อผสานผู้้�เชี่่�ยวชาญด้้านปััญญาประดิิษฐ์์และแนวทางปฏิิบััติิที่่�ดีีที่่�สุุดในการเรีียน
รู้้� (ดููรููปที่่� 4) พวกเขาไม่่เพีียงสร้้างโปรแกรมความฉลาดรู้้�ทาง AI ที่่�มีีประสิิทธิิผลสููงแต่่ยัังบููรณาการโปรแกรม
เข้้ากัับโครงการการพััฒนาความสามารถที่่�มีีอยู่่�ด้้วย ทั้้�งสองทีีมทำำ�งานร่่วมกัันเป็็นอย่่างดีีทำำ�ให้้ความร่่วมมืือ
นี้้�กลายเป็็นโซลููชัันถาวรสำำ�หรัับความก้้าวหน้้าและความพยายามด้้านปััญญาประดิิษฐ์์ของ MinterEllison 

»	»	ภาพที่่� 4. ความร่่วมมืือโปรแกรมความฉลาดรู้้�ทาง AI ของ MinterEllison

แหล่งท่ี่�มา: ปรัับปรุุงจาก MinterEllison

สองทีมีทำำ�งานร่ว่มกัันอย่า่งดีี
ซึ่่�งก่่อให้้เกิิดความคิิดที่่�ยอด
เยี่่�ยมร่่วมกััน โดยไม่่คำำ�นึึงว่่า
โดยปกติิแล้้วความสามารถนั้้�น
จะอยู่่�ในฝ่่ายใดก็็ตาม

ดิจิิทิัลัให้ค้วามเชี่่�ยวชาญด้า้น
ปััญญาประดิษิฐ์ร์วมถึงึผลกระ
ทบท่ี่�มีตี่อ่บริกิารระดัับมืืออาชีพี
และชุุดเครื่่�องมือืที่่�ใช้ง้านได้ใ้น
สภาพแวดล้อ้มของบริษิัทั

ฝ่่ายทรััพยากรบุุคคลให้้
เทคนิิคการเรีียนรู้้�และการ
พััฒนาที่่�พึึงปฏิิบััติิและการ
ออกแบบหลัักสููตร และนำำ�การ
เรีียนรู้้�นี้้�ไปรวมกัับโปรแกรม
การพััฒนาที่่�มีีอยู่่�

โปรแกรมความ
ฉลาดรู้้�ทาง AI

ประธานเจ้้าหน้้าที่่�
ฝ่่ายดิิจิิทััล

ประธานเจ้้าหน้้าที่่�
ฝ่่ายบุุคลากรGary Adler 

ประธานเจ้้าหน้าท่ี่�
ฝ่่ายดิิจิิทััล
MinterEllison

“เมื่่�อคณะกรรมการถามถึึงความสามารถด้้าน
ปััญญาประดิิษฐ์์ ฉัันคิิดว่่าเราอาจต้้องทำำ�งบ
ประมาณและจ้้างคน แต่่ด้้วยโปรแกรมนี้้� เรา
ได้้จััดการสร้้างทัักษะภายใน”

Alissa Anderson 
ประธานเจ้้าหน้้าที่่�
ฝ่่ายบุุคลากร
MinterEllison
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รากฐานของ
ปััญญาประดิิษฐ์์

คุุณค่่าของ
ปััญญาประดิิษฐ์์

วิิศวกรรมปััญญา
ประดิิษฐ์์

การกำำ�กัับดููแล 
AI



ทำำ�ให้้การเรีียนรู้้�แบบคล่่องตััวที่่�เน้้นผลลััพธ์์เป็็นส่่วนสำำ�คััญของ
กิิจกรรมด้้านปััญญาประดิิษฐ์์ทั้้�งหมด
ปััญญาประดิิษฐ์์มีีความซัับซ้้อน มีีการประยุุกต์์ใช้้อย่่างกว้้างขวางและกำำ�ลัังพััฒนาไปอย่่างรวดเร็็ว เพื่่�อให้้
โปรแกรมความฉลาดรู้้�ทาง AI มีีความเกี่่�ยวข้้องและใช้้ประโยชน์์ได้้ โปรแกรมดัังกล่่าวจะต้้อง:

•	ก้้าวไปพร้้อมกัับความก้้าวหน้้าทางเทคโนโลยีี

•	มีีตั้้ �งแต่่แนวคิิดเรีียบง่่ายไปจนถึึงความเชี่่�ยวชาญเชิิงลึึก 

•	ต้้องปรัับขนาดได้้และนำำ�ไปใช้้ได้้กัับทุุกคนตั้้�งแต่่ผู้้�นำำ�มาใช้้ตั้้ �งแต่่เริ่่�มแรกจนถึึงแรงงานขององค์์กรทั้้�งหมด

โปรแกรมจึึงควรรวมการเรีียนรู้้�แบบคล่่องตััวที่่�เน้้นผลลััพธ์์ไว้้ด้้วย ซึ่่�งหมายความว่่าการยอมรัับแนวความ
คิิดและวิิธีีการพััฒนาทัักษะซึ่่�งใช้้การเรีียนรู้้�ระหว่่างการทำำ�งานในช่่วงเวลาสั้้�น ๆ เพื่่�อให้้บรรลุุผลลััพธ์์ที่่�
ต้้องการโดยตรงพร้้อมทั้้�งปรัับเปลี่่�ยนให้้สอดคล้้องกัับความต้้องการที่่�เปลี่่�ยนแปลงไปอย่่างต่่อเนื่่�อง ตััวอย่่าง
เช่่น การเพิ่่�มการเรีียนรู้้�ในระยะเวลาสั้้�นแบบอิินเตอร์์แอคทีีฟเข้้าไปในแชทบอท AI ทำำ�ให้้พนัักงานเรีียนรู้้�
แนวปฏิิบััติิด้้านกระบวนการออกแบบข้้อความแจ้้ง เมื่่�อพวกเขาพิิมพ์์ข้้อความแจ้้งใหม่่ พวกเขาสามารถใช้้
ทัักษะความฉลาดรู้้�ทาง AI ที่่�ได้้มาใหม่่เพื่่�อผลิิตผลผลิิตที่่�ดีีขึ้้�น องค์์กรที่่�บรรลุุผลลััพธ์์การเรีียนรู้้�ได้้ดีีที่่�สุุดใช้้
แนวปฏิิบััติิที่่�คล่่องตััวประเภทนี้้�มากกว่่าองค์์กรอื่่�นอย่่างน้้อย 1.5 เท่่า2

โปรแกรมความฉลาดรู้้�ทาง AI ที่่�มีีพื้้�นฐานจาการเรีียนรู้้�แบบคล่่องตััวที่่�เน้้นผลลััพธ์์ควรยึึดถืือคุุณค่่าและ
หลัักการเฉพาะเพื่่�อส่่งเสริิมวััฏจัักรการเรีียนรู้้�ที่่�ต่่อเนื่่�องซึ่่�งช่่วยส่่งมอบผลลััพธ์์ทางธุุรกิิจ (ดููที่่� The AI-Era 
Learning Manifesto: Outcome-Driven Agile Learning)3 พนัักงานเรีียนรู้้�ส่่วนที่่�สำำ�คััญของการสร้้าง
คุุณประโยชน์์ของ AI ไม่่ใช่่แค่่แบบฝึึกหััดเชิิงวิิชาการที่่� “ควรมีี”

เริ่่�มการออกแบบโปรแกรมความฉลาดรู้้�ทาง AI ด้้วยเรื่่�องราวการเรีียนรู้้�เพื่่�อหารายได้้เพื่่�อนิิยามถึึงสิ่่�งที่่�มีี
ความสำำ�คััญมากที่่�สุุดและเมตริิกความสำำ�เร็็จสำำ�หรัับกลุ่่�มพนัักงานแต่่ละกลุ่่�ม จากนั้้�น ออกแบบเส้้นทางการ

เรีียนรู้้�ซึ่่�งส่่งมอบค่่านิิยมทางธุุรกิิจในทัันทีีโดยการผสานวิิธีีการสามวิิธีีเข้้าด้้วยกััน:

•	การเรีียนรู้้�อย่่างเป็็นทางการ ผ่่านหลัักสููตรที่่�เสริิมด้้วยการฝึึกอบรมย่่อยแบบทัันเวลา เช่่น วิิดีีโอสั้้�น

•	การเรีียนรู้้�ทางสัังคม ผ่่านชุุมชนของการปฏิิบััติิ ศููนย์์กลางความเป็็นเลิิศและการฝึึกสอนกลุ่่�มคนเพื่่�อให้้
ร่่วมแบ่่งปัันความรู้้�ร่่วมกัันและขยายผลกระทบของโปรแกรม

•	การเรีียนรู้้�เชิิงทดลองระหว่่างการทำำ�งาน ผ่่านการประยุุกต์์ใช้้ทัักษะความฉลาดรู้้�ทาง AI ใหม่่ (เช่่น 
การทดสอบความเป็็นไปได้้ การใช้้งานจริิงในวงจำำ�กััด การสร้้างนวััตกรรมอย่่างเร่่งด่่วน) และทัักษะการ
สนัับสนุุนโครงการปััญญาประดิิษฐ์์

1 2023 Gartner AI in the Enterprise Survey การศึึกษานี้้�จััดขึ้้�นเพื่่�อทำำ�ความเข้้าใจเกี่่�ยวกัับกุุญแจสำำ�คััญสู่่�ความสำำ�เร็็จในการใช้้ปััญญา
ประดิิษฐ์์และผลกระทบที่่�มีีต่่อปััญญาประดิิษฐ์์ในวงกว้้างที่่�เกิิดจาก generative AI งานวิิจััยนี้้�จััดทำำ�ขึ้้�นผ่่านระบบออนไลน์์ตั้้ �งแต่่วัันที่่� 19 
ตุุลาคมถึึง 21 ธัันวาคม 2023 ในกลุ่่�มผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจจำำ�นวน 703 คนจากองค์์กรในสหรััฐอเมริิกา เยอรมนีีและสหราชอาณาจัักร กลุ่่�ม
ตััวอย่่างหลัักมีีจำำ�นวน 645 คนจาก 703 คน องค์์กรจำำ�เป็็นต้้องได้้รัับการพััฒนาหรืือมีีเจตนาที่่�จะใช้้โครงการปััญญาประดิิษฐ์์อย่่างน้้อยสอง
โครงการภายในอีีกสามปีีข้้างหน้้า ผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจต้้องเป็็นส่่วนหนึ่่�งของผู้้�นำำ�องค์์กรหรืือรายงานต่่อบทบาทผู้้�นำำ�องค์์กร 58 จาก 703 คน
เป็็นกลุ่่�มตััวอย่่างในระบบธุุรกิิจอััจฉริิยะ (BI) องค์์กรจำำ�เป็็นต้้องได้้รัับการพััฒนาหรืือมีีเจตนาที่่�จะใช้้โครงการปััญญาประดิิษฐ์์อย่่างน้้อย 
หนึ่่�งโครงการภายในอีีกสามปีีข้้างหน้้า ผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจต้้องเป็็นส่่วนหนึ่่�งของผู้้�นำำ�องค์์กรหรืือรายงานต่่อผู้้�นำำ�องค์์กรหรืือต่ำำ��กว่่า (ผู้้�จััดการ
อาวุุโสและสููงกว่่า) และต้้องรัับผิิดชอบหลัักด้้าน BI ในองค์์กรของตน ทั้้�งกลุ่่�มตััวอย่่างหลัักและผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจกลุ่่�มตััวอย่่าง BI จะต้้อง
มีีส่่วนร่่วมอย่่างสููงในโครงการด้้านปััญญาประดิิษฐ์์อย่่างน้้อยหนึ่่�งโครงการ และต้้องมีีบทบาทอย่่างใดอย่่างหนึ่่�งต่่อไปนี้้�เมื่่�อเกี่่�ยวข้้องกัับ
ปััญญาประดิิษฐ์์ในองค์์กรของตน: กำำ�หนดวััตถุุประสงค์์ทางธุุรกิิจของปััญญาประดิิษฐ์์ วััดมููลค่่าที่่�ได้้จากโครงการด้้านปััญญาประดิิษฐ์์ หรืือ
จััดการการพััฒนาและการนำำ�โครงการด้้านปััญญาประดิิษฐ์์ไปใช้้ โควตาในกลุ่่�มตััวอย่่างหลัักได้้รัับการกำำ�หนดขึ้้�นสำำ�หรัับขนาดของบริิษััท
และสำำ�หรัับอุุตสาหกรรมต่่าง ๆ เพื่่�อให้้แน่่ใจว่่าเป็็นตััวแทนที่่�ดีีของกลุ่่�มตััวอย่่างต่่าง ๆ ไม่่มีีการกำำ�หนดโควต้้าสำำ�หรัับกลุ่่�มตััวอย่่าง BI ข้้อ
สงวนสิิทธิ์์ �: ผลของแบบสำำ�รวจนี้้�ไม่่ได้้แสดงถึึงผลลััพธ์์ระดัับโลกหรืือตลาดในภาพรวมทั้้�งหมด แต่่จะสะท้้อนถึึงความรู้้�สึึกของผู้้�ตอบแบบ
สำำ�รวจและบริิษััทที่่�ทำำ�การสำำ�รวจ

2 2024 Gartner Strategic Skills Development Survey แบบสำำ�รวจนี้้�จััดทำำ�ขึ้้�นเพื่่�อให้้เข้้าใจสถานtปััจจุุบัันของการเรีียนรู้้�แบบคล่่อง
ตััว โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งในมุุมมองของการดำำ�เนิินการเรีียนรู้้�แบบคล่่องตััวและวิิธีีการที่่�การเรีียนรู้้�ดัังกล่่าวสนัับสนุุนการจััดลำำ�ดัับความสำำ�คััญ
ของผู้้�บริิหารระดัับสููง งานวิิจััยนี้้�จััดทำำ�ขึ้้�นผ่่านระบบออนไลน์์ตั้้ �งแต่่วัันที่่� 27 เมษายนถึึง 13 มิิถุุนายน 2024 ในกลุ่่�มผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจจาก
อเมริิกาเหนืือจำำ�นวน 330 คน (จำำ�นวน = 123) ยุุโรป ตะวัันออกกลางและแอฟริิกา (จำำ�นวน = 115) และเอเชีีย/แปซิิฟิิก (จำำ�นวน = 92) โดย
กระจายรายได้้ในกลุ่่�มองค์์กรขนาดกลาง (จำำ�นวน = 103) ขนาดใหญ่่ (จำำ�นวน = 107) และองค์์กรระดัับโลก (จำำ�นวน = 120) ผู้้�ตอบแบบ
สำำ�รวจต้้องเข้้ามามีีส่่วนร่่วมในการฝึึกอบรมและการเรีียนรู้้�ในองค์์กรของตน ข้้อสงวนสิิทธิ์์ �: ผลของการศึึกษานี้้�ไม่่ได้้แสดงถึึงผลลััพธ์์ระดัับ
โลกหรืือตลาดในภาพรวมทั้้�งหมด แต่่จะสะท้้อนถึึงความรู้้�สึึกของผู้้�ตอบแบบสำำ�รวจและบริิษััทที่่�ทำำ�การสำำ�รวจ

3	หมายเหตุุ ตามสถานะการเป็็นสมาชิิก Gartner ในปััจจุุบัันของคุุณ อาจไม่่มีีเนื้้�อหาไฮเปอร์์ลิิงก์์บางส่่วนในบทความนี้้�

ปััญญาประดิิษฐ์์ไม่่ได้้เปลี่่�ยนแปลง
การทำำ�งานทั้้�งหมดในคราวเดีียว การ
เปลี่่�ยนแปลงมาจากปฏิิสััมพัันธ์์ที่่�
สม่ำำ��เสมอตลอดเวลาระหว่่างปััญญา
ประดิิษฐ์์และมนุุษย์์ ซึ่่�งแต่่ละฝ่่าย
กำำ�ลัังเรีียนรู้้�ซึ่่�งกัันและกััน แต่่ 
ผู้้�บริิหารหลายคนรู้้�สึึกไม่่พร้้อมที่่�จะ
ช่่วยทีีมของพวกเขาปรัับเปลี่่�ยนไปสู่่�
หนทางใหม่่ของการทำำ�งานที่่�เป็็นผล
มาจากการใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์
แบบแผนมนุุษย์์-ปััญญาประดิิษฐ์์ที่่�ต่่างกััน 5 แบบ
จะต้้องได้้รัับการสนัับสนุุนจากผู้้�บริิหารระดัับสููงใน
อนาคต (ดููภาพที่่� 1): 

»	»	ภาพที่่� 1. 5 รููปแบบการทำำ�งานระหว่่างมนุุษย์์กัับ AI สู่่�วิิธีีการทำำ�งานใหม่่ ๆ

แหล่งท่ีมา: Gartner

อีีกหลายปีี
จนกว่่ารููปแบบ
จะกลายเป็็น
แนวคิิดสำำ�คััญ

2 ปีี 5 ปีี 10 ปีี

มีีโค้้ชส่่วนตััวไปด้้วย
ทุุกที่่�
พนัักงานจะพึ่่�งพา
ปััญญาประดิิษฐ์์ในการ
ทำำ�งานเป็็นอย่่างมาก

ฉัันอยากจะติิดต่่อกัับบอทมากกว่่า
บางครั้้�งผู้้�คนอาจชอบที่่�จะติิดต่่อกัับ
ตััวแทนปััญญาประดิิษฐ์์มากกว่่ามนุุษย์์

ทำำ�ซ้ำำ�� ๆ เพื่่�อให้้ล้้อหมุุนเร็็ว
ขึ้้�น
ปััญญาประดิษิฐ์์ช่ว่ยผู้้�คนในการ
สร้า้งสรรค์แ์ละสร้้างผลผลิิตซ้ำำ�� ๆ  
จำำ�นวนมากขึ้้�นอย่า่งรวดเร็็ว

สอนโดยปััญญาประดิิษฐ์์ไม่่ใช่่การสอนที่่�น่่าเบื่่�อ
ปััญญาประดิิษฐ์์ทำำ�งานพื้้�นฐานที่่�ช่่วยให้้พนัักงาน
ใหม่่ทำำ�งานที่่�ซัับซ้้อนขึ้้�นได้้

ทำำ�งานไม่่หยุุด แต่่คนได้้พััก
ผ่่อน
ปััญญาประดิิษฐ์์อััตโนมััติิจะ
ทำำ�ให้้ผู้้�คนบรรลุุผลสำำ�เร็็จได้้
มากขึ้้�นโดยที่่�เหนื่่�อยน้้อยลง

1.	สอนโดยปัญญาประดิิษฐ์์ไม่่ใช่่การสอนที่่�น่่าเบื่่�อ

2.	ทำำ�ซ้ำำ�� ๆ เพื่่�อให้้ล้้อหมุุนเร็็วขึ้้�น 

3.	ทำำ�งานไม่่หยุุด แต่่คนได้้พัักผ่่อน 

4.	ฉัันอยากจะติิดต่่อกัับบอทมากกว่่า

5.	มีีโค้้ชส่่วนตััวไปด้้วยทุุกที่่�

สำำ�หรัับแต่่ละแบบแผน ผู้้�บริิหารต้้องดำำ�เนิินการ
ตามขั้้�นตอนเหล่่านี้้� เริ่่�มเลย

•	ระบุุบทบาทที่่�ทีีมของคุุณได้้รัับผลกระทบ

•	ประเมิิน และลดความเสี่่�ยงที่่�เกี่่�ยวข้้อง

•	สนัับสนุุนสมาชิิกของทีีมเพื่่�อให้้เขาเติิบโตได้้
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โดย Helen Poitevin

ความร่ว่มมือืระหว่า่งมนุษุย์แ์ละปััญญาประดิิษฐ์์  
5 ประการที่่�จะเปลี่่�ยนวิธิีกีารทำำ�งานให้ที้ีมของคุณุ

https://www.gartner.com/document-reader/document/5713451
https://www.gartner.com/document-reader/document/5713451


สอนโดยปััญญาประดิิษฐ์์ไม่่ใช่่การสอนที่่�
น่่าเบื่่�อ

พนัักงานที่่�เพิ่่�งเริ่่�มต้้นทำำ�งานมัักจะเรีียนรู้้�ผ่่านการทำำ�งานพื้้�นฐาน
ที่่� "น่่าเบื่่�อ" พวกเขาจะได้้เรีียนรู้้�ถึึงสภาพแวดล้้อมการทำำ�งานและรููป
แบบการทำำ�งาน ตลอดจนสิ่่�งที่่�ดีีก่่อนที่่�จะนำำ�ความรู้้�นี้้�ไปใช้้กัับกิิจกรรม
ที่่�ซัับซ้้อนมากขึ้้�นเมื่่�อเวลาผ่่านไป เมื่่�อปััญญาประดิิษฐ์์ทำำ�งานที่่�น่่าเบื่่�อ 
ปััญญาประดิิษฐ์์จะแสดงให้้พนัักงานใหม่่เห็็นถึึงความรู้้�ที่่�พวกเขาจะได้้
รัับจากการทำำ�งานง่่าย ๆ ซ้ำำ�� ๆ เหล่่านี้้� จากนั้้�นพนัักงานสามารถรัับงาน
ที่่�ท้้าทายมากขึ้้�นได้้เร็็วขึ้้�น

ลองพิิจารณาดููว่่าการลงทุุนในซอฟต์์แวร์์ generative AI ของบริิษััท
จััดการการลงทุุนที่่�ลงทุุนในบริิษััทเอกชนสามารถช่่วยนัักวิิเคราะห์์
การลงทุุนระดัับจููเนีียร์์ได้้อย่่างไร ในกรณีีนี้้� ปััญญาประดิิษฐ์์ไม่่ได้้ฝึึก
อบรมพนัักงานเหล่่านี้้�แต่่กลายเป็็นจุุดอ้้างอิิงเมื่่�อพวกเขาค้้นคว้้า
ข้้อมููลและปฏิิบััติิงาน เครื่่�องมืือ generative AI ช่่วยลดความต้้องการ
ของนัักวิิเคราะห์์ระดัับจููเนีียร์์ในการรวบรวมรายละเอีียดเกี่่�ยวกัับ
บริิษััทและผลการดำำ�เนิินงานของอุุตสาหกรรมลงได้้อย่่างมาก ซ่ึ่�ง
หมายความว่่าพวกเขาสามารถใช้้เวลาน้้อยลงในการวิิจััยและใช้้
เวลาในการวิิเคราะห์์มากขึ้้�น ซึ่่�งช่่วยให้้บริิษััทดึึงดููดผู้้�สมััครงานที่่�มีี
ศัักยภาพมากขึ้้�นได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

แบบแผน “สอนโดยปัญญาประดิิษฐ์์ไม่่ใช่่การสอนที่่�น่่าเบื่่�อ” จะกลาย
เป็็นแนวคิิดสำำ�คััญในอีีกสองปีีข้้างหน้้าสำำ�หรัับบทบาทหน้้าที่่�ในระดัับ
เริ่่�มต้้น ผู้้�บริิหารควรจะ:

•	ระบุุถึึงบทบาทต่่าง ๆ ในทีีมของพวกเขาซึ่่�งพวกเขาจำำ�เป็็นต้้อง
ลงทุุนในปััญญาประดิิษฐ์์เพื่่�อสนัับสนุุนผู้้�เข้้าร่่วมรายใหม่่ ตำำ�แหน่่ง
เหล่่านี้้�มัักจะอยู่่�ในส่่วนงานที่่�มีีปริิมาณงานสููง เช่่น บริิการลููกค้้า ซึ่่�ง
งานมีีความเปลี่่�ยนแปลงน้้อยและมีีอััตราการลาออกสููง อาจเป็็นงาน
ที่่�โดยทั่่�วไปแล้้วจะจ้้างบััณฑิิตจบใหม่่

•	ประเมิินความเสี่่�ยงที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการลงทุุนในปััญญาประดิิษฐ์์
ซึ่่�งจะช่่วยให้้ผู้้�คนเรีียนรู้้� ความพยายามที่่�ไม่่เพีียงพอในการดููแล
และสร้้างปััญญาประดิิษฐ์์เพื่่�อสนัับสนุุนจะทำำ�ให้้พนัักงานเรีียนรู้้�
ทัักษะได้้ช้้าลง นอกจากนี้้� ยัังควรทำำ�ให้้มั่่�นใจว่่าเพื่่�อนร่่วมงานที่่�มีี
ประสบการณ์์น้้อยจะยัังคงเรีียนรู้้�จากผู้้�เชี่่�ยวชาญที่่�เป็็นมนุุษย์์รอบ ๆ 
ตััวผ่่านการติิดตามงานหรืือการทำำ�งานร่่วมกัันในทีีมโครงการ

•	สนัับสนุุนพนัักงานโดยการลงทุุนในเรื่่�องการสร้้างทัักษะของพวก
เขา รวมทั้้�งโดยการใช้้ทัักษะการจััดการข้้อมููลและโซลููชัันการเรีียน
รู้้�ที่่�ทำำ�งานโดยปัญญาประดิิษฐ์์ ซึ่่�งสามารถปรัับให้้เข้้ากัับระดัับความ
เชี่่�ยวชาญที่่�ต่่างกัันได้้ อธิิบายให้้พวกเขาเข้้าใจชััดเจนในสิ่่�งที่่�พวก
เขาต้้องเรีียนรู้้�และเติิบโต

ทำำ�ซ้ำำ�� ๆ เพื่่�อให้้ล้้อหมุุนเร็็วขึ้้�น
generative AI ทำำ�ให้้งานที่่�ทำำ�ซ้ำำ�� ๆ เสร็็จได้้เร็็วขึ้้�นและทำำ�ให้้พนัักงาน
รู้้�สึึกมั่่�นใจมากขึ้้�นกัับสิ่่�งที่่�พวกเขาทำำ� แต่่เมื่่�อทุุกคนสามารถทำำ�สิ่่�ง
ต่่าง ๆ ได้้ง่่ายขึ้้�น ผลลััพธ์์ก็็จะมากขึ้้�นตามมา การประมวลผลคำำ�
ทำำ�ให้้เอกสารด้้านกฎหมายยาวขึ้้�นโดยทำำ�ให้้สามารถอััปเดตและเพิ่่�ม
รายละเอีียดง่่ายขึ้้�น อีีเมลช่่วยให้้เข้้าถึึงผู้้�คนได้้อย่่างสะดวกรวดเร็็ว 
พนัักงานจึึงใช้้เวลามากขึ้้�นในการเขีียนถึึงกััน 

ตััวอย่่างเช่่น ผู้้�ช่่วยปัญญาประดิิษฐ์์ช่่วยเร่่งการผลิิตรหััสซอฟต์์แวร์์
หรืือเนื้้�อหาด้้านการตลาดที่่�ดีีขึ้้�น แต่่ไม่่ใช่่ทุุกองค์์กรหรืือพนัักงาน
ทุุกคนจะได้้รัับประโยชน์์ที่่�เท่่า ๆ กััน นัักพััฒนาอาวุุโสได้้ประโยชน์์
จากเครื่่�องมืือรหััสของ generative AI มากกว่่าเพื่่�อนร่่วมงานระดัับ
จููเนีียร์์เพราะพวกเขาสามารถตััดสิินถึึงผลลััพธ์์ได้้ดีีกว่่า และนัักการ
ตลาดกำำ�ลัังแข่่งขัันกัันเพื่่�อทำำ�ได้้ดีีกว่่าการตอบสนองโดยทั่่�วไปของ 
generative AI คืือการทำำ�ให้้วััฏจัักรการทำำ�ซ้ำำ��เร็็วขึ้้�น

แบบแผนนี้้�จะกลายเป็็นมาตรฐานในอีีกสองปีีข้้างหน้้า เมื่่�อพนัักงาน
รวม generative AI เข้้ากัับงานประจำำ�วัันที่่�ต้้องอาศััยความคิิด
สร้้างสรรค์์ ผู้้�บริิหารควรจะ:

•	ระบุุบทบาทต่่าง ๆ ในทีีมของพวกเขาซึ่่�งจะอยู่่�ภายใต้้แรงกดดัันที่่�
จะต้้องผลิิตผลงานที่่�มีีคุุณภาพสููงมากขึ้้�นอย่่างรวดเร็็ว บทบาท 
เหล่่านี้้�รวมถึึงตำำ�แหน่่งงานเชิิงสร้้างสรรค์์ซึ่่�งผู้้�คนยุ่่�งกัับการพััฒนา
เนื้้�อหา ภาพหรืือรหััสอยู่่�แล้้ว

•	ประเมิินความเสี่่�ยงที่่ีี���เกี่่�ยวข้้องกัับเป้้าหมายที่่�ไม่่สมจริิงในการ
ลดผลผลิิตและจำำ�นวนพนัักงานซึ่่�งยากที่่�จะบรรลุุผลได้้ เนื่่�องจาก
ปััญญาประดิิษฐ์์ทำำ�ให้้ผู้้�คนยุ่่�งมากขึ้้�น จัับตาดููสััญญาณของการหมด
ไฟในการทำำ�งาน

•	สนัับสนุุนพนัักงานโดยการเฝ้้าติิดตามผลกระทบของการลด
จำำ�นวนพนัักงานที่่�เสนอ ให้้เวลาและพื้้�นที่่�สำำ�หรัับการเรีียนรู้้�และให้้
เขาในสิ่่�งที่่�พวกเขาต้้องการเพื่่�อปรัับปรุุงความฉลาดรู้้�ทาง AI ซึ่่�ง 
รวมถึึงการเพิ่่�มประสิิทธิิภาพงานที่่�เสริิมด้้วยปัญญาประดิิษฐ์์ของ 
นัักพััฒนาซอฟต์์แวร์์ระดัับจููเนีียร์์

ทำำ�งานไม่่หยุุด แต่่คนได้้พัักผ่่อน
การดำำ�เนิินการลงทุุนในปััญญาประดิิษฐ์์อััตโนมััติิเป็็นอย่่างดีีจะทำำ�ให้้
เกิิดการทำำ�งานใหม่่ ๆ ขึ้้�น ช่่วยให้้ผู้้�คนได้้พัักผ่่อนในขณะที่่�ปััญญา
ประดิิษฐ์์ยัังคงทำำ�งานต่่อไป บริิษััทแห่่งหนึ่่�งจัับคู่่�วิิศวกรผู้้�เชี่่�ยวชาญ
อาวุุโสกัับความสามารถของปััญญาประดิิษฐ์์เพื่่�อหาวััสดุุใหม่่ ๆ ที่่�ลููกค้้า
สามารถใช้้ได้้ การทดสอบของหุ่่�นยนต์์อััตโนมััติิหมายความว่่าวิิศวกร
สามารถสร้้างการทดสอบ กลัับบ้้านไปพัักผ่่อนและกลัับมาดููผลในตอน
เช้้า

ในกรณีีธุุรกิิจอื่่�น ๆ ปััญญาประดิิษฐ์์อาจช่่วยให้้ผู้้�คนปลอดภััย ตััวอย่่าง
เช่่น ปััญญาประดิิษฐ์์สามารถทำำ�งานในร้้านสะดวกซื้้�อที่่�เปิิดทุุกวััน
ตลอด 24 ชั่่�วโมง โดยไม่่ต้้องมีีพนัักงาน ช่่วยตััดตารางการทำำ�งานกะ
กลางคืืนที่่�อาจส่่งผลเสีียต่่อสุุขภาพไปได้้

แบบแผน “ทำำ�งานไม่่หยุุด แต่่คนได้้พัักผ่่อน” จะกลายเป็็นบรรทััดฐาน
ในอีีกห้้าปีีข้้างหน้้า และยัังคงอยู่่�ในส่่วนงานที่่�ปััญญาประดิิษฐ์์อััตโนมััติิ
ใช้้งานได้้เท่่านั้้�นเนื่่�องจากมีีความซัับซ้้อนและต้้องมีีการลงทุุน 

ผู้้�บริิหารในองค์์กรที่่�พยายามส่่งเสริิมการลงทุุนในปััญญาประดิิษฐ์์จะมีี
แนวโน้้มที่่�จะมีีส่่วนสำำ�คััญในกระบวนการนี้้� พวกเขาควร:

•	ระบุุบทบาทต่่าง ๆ ในทีีมของพวกเขาซึ่่�งหาบุุคลากรได้้ยาก การเร่่ง
การลงทุุนในปััญญาประดิิษฐ์์อาจช่่วยให้้ไปถึึงเป้้าหมายทางธุุรกิิจ
หรืือภารกิิจได้้แม้้จะมีีข้้อจำำ�กััดด้้านแรงงานก็็ตาม

•	ประเมิินความเสี่่�ยงที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับจริิยธรรมในการใช้้ปััญญา
ประดิิษฐ์์อััตโนมััติิและเตรีียมระบบป้้องกัันให้้พร้้อม ทำำ�ให้้แน่่ใจว่่า

คุุณมีีหลัักการนำำ�ทางที่่�คำำ�นึึงถึึงผลกระทบของปััญญาประดิิษฐ์์ต่่อ
การจ้้างงานและค่่านิิยมทางธุุรกิิจ การทดลองอย่่างรวดเร็็วสามารถ
นำำ�ไปสู่่�บทบาทที่่�เหลื่่�อมล้ำำ��และความพยายามที่่�ซ้ำำ��ซ้้อนได้้ด้้วยเช่่น
กััน รัับรู้้�และแก้้ไขความเสี่่�ยงเหล่่านี้้�ตั้้ �งแต่่เนิ่่�น ๆ จัับตาดููความขััด
แย้้งที่่�เพิ่่�มมากขึ้้�นระหว่่างทีีม

•	สนัับสนุุนพนัักงานโดยการเฝ้้าติิดตามสุุขภาพขององค์์กร 
ทำำ�ให้้แน่่ใจว่่าโครงสร้้างของทีีมและบทบาทกำำ�ลัังทำำ�งานอย่่างมีี
ประสิิทธิิภาพและคนในทีีมพัักผ่่อนเพีียงพอจริิง ๆ

ฉัันอยากจะติิดต่่อกัับบอทมากกว่่า
ทุุกวัันนี้้� คนขัับรถไม่่กี่่�คนเท่่านั้้�นที่่�ยัังชอบใช้้แผนที่่�กระดาษมากกว่่า 
GPS แต่่ทััศนคติินั้้ �นไม่่ได้้เปลี่่�ยนชั่่�วข้้ามคืืน เช่่นเดีียวกััน อาจจะใช้้
เวลาที่่�จะทำำ�ให้้พนัักงานหรืือลููกค้้าส่่วนใหญ่่อยากติิดต่่อกัับบอทมา
กกว่่ามนุุษย์์ในการจััดการสิ่่�งต่่าง ๆ แต่่เมื่่�อวัันนั้้�นมาถึึง เมื่่�อบอทแห่่ง
อนาคตเข้้ามาทำำ�หน้้าที่่� ทำำ�ให้้ชุุดงานที่่�ซัับซ้้อนเสร็็จสิ้้�นและมีีความ
สามารถในการตััดสิินใจมากกว่่าบอท ผู้้�ช่่วย หรืือตััวแทนในปััจจุุบััน

แชทบอท generative AI บางตััวสามารถช่่วยแก้้ไขปััญหาการติิดต่่อ
ฝ่่ายบริิการลููกค้้าได้้มาก และมีีประสบการณ์์การบริิการที่่�ดีีได้้มาก
ขึ้้�น ในทำำ�นองเดีียวกััน ผู้้�จััดการฝ่่ายจ้้างงานอาจสามารถแก้้ไขปััญหา
การสรรหาบุุคลากรในอนาคตได้้โดยการโต้้ตอบกัับบอท ตราบใดที่่�
ประสบการณ์์ดัังกล่่าวง่่ายกว่่าและดีีกว่่าประสบการณ์์ที่่�เคยผ่่านมากัับ
ผู้้�สรรหาบุุคลากรที่่�เป็็นมนุุษย์์

มีีการคาดการณ์์ว่่าแบบแผน “ฉัันอยากจะติิดต่่อกัับบอทมากกว่่า” 

จะกลายเป็็นแนวคิิดสำำ�คััญภายในเวลา 10 ปีีเท่่านั้้�น นั่่�นเป็็นเพราะ
กระบวนการและระบบขององค์์กรมีีความซัับซ้้อน ทั้้�งลููกค้้าและ
พนัักงานจำำ�เป็็นต้้องปรัับตััว และความคิิดเห็็นของมนุุษย์์อาจต้้องใช้้
เวลา

ผู้้�บริิหารควรจะ:

•	ระบุุบทบาทในองค์์กรของพวกเขาซึ่่�งลงทุุนในปััญญาประดิิษฐ์์
มหาศาลและมีีศููนย์์กลางที่่�คุุณภาพของประสบการณ์์ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วน
เสีีย ตำำ�แหน่่งเหล่่านี้้�ส่่วนใหญ่่จะเป็็นงานทั่่�วไปที่่�มีีพื้้�นฐานบนกรณีี
ศึึกษา พิิจารณาสิ่่�งที่่�จะต้้องทำำ�เพื่่�อให้้ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียเลืือกโต้้ตอบ
กัับบอทมากกว่่าบุุคคล

•	ประเมิินความเสี่่�ยงของการเปลี่่�ยนความคิิดเห็็นของมนุุษย์์ที่่�มีีต่่อ
ปััญญาประดิิษฐ์์ ทั้้�งในโอกาสที่่�จะแทนที่่�แรงงานมนุุษย์์และจุุดติิดต่่อ
หลัักในการทำำ�สิ่่�งต่่าง ๆ ตรวจสอบว่่าองค์์กรของคุุณมีีทัักษะและ
โครงสร้้างที่่�สนัับสนุุนพื้้�นที่่�ซึ่่�งยัังต้้องใช้้ความช่่วยเหลืือจากมนุุษย์์
หรืือไม่่

•	สนับัสนุนพนัักงาน โดยร่ว่มงานกับัฝ่่ายทรัพยากรบุุคคลเพื่่�อเฝ้้า
ติดิตามวิธีิีที่่�องค์์กรของคุณุนิิยามบทบาทและปรับัเปลี่่�ยนเมื่่�อปััญญา
ประดิษิฐ์์เข้้ามา “มีบีทบาท” แทนที่่�จะทำำ�งานแต่ล่ะอย่า่งให้เ้สร็็จสิ้้�น 
อย่า่ละเลยการให้ค้วามสำำ�คัญัประสบการณ์์ที่่�ยอดเยี่่�ยมในขณะที่่�ทั้้ �ง
มนุษุย์์และปััญญาประดิษิฐ์์ปรับัตััวให้เ้ข้้ากับัวิธีิีการใหม่ในทำำ�สิ่่�งต่่าง ๆ
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มีีโค้้ชส่่วนตััวไปด้้วยทุุกที่่�
ทุุกวัันนี้้� เครื่่�องมืือปััญญาประดิิษฐ์์ได้้ช่่วยเหลืือพนัักงานโดยการจดจำำ�เอกสารแนบ
อีีเมล การจดบัันทึึกการประชุุม การสื่่�อสารข้้อมููลและการสรุุปบทสนทนา ยัังไม่่มีีปััญญา
ประดิิษฐ์์ใดที่่�รองรัับการทำำ�งานได้้อย่่างครบวงจร แต่่ในอนาคต พนัักงานส่่วนใหญ่่อาจ
ต้้องพึ่่�งพาปััญญาประดิิษฐ์์อย่่างมาก เพราะในปััจจุุบัันนี้้�ก็็มีีการใช้้งานบนสมาร์์ทโฟนกััน
แล้้ว 

ตััวอย่่างเช่่น ผลิิตภััณฑ์์ชุุดใหม่่ที่่�กำำ�ลัังเกิิดขึ้้�นนั้้�นจะจำำ�ลองการสนทนาเกี่่�ยวกัับผลตอบ
รับัท่ี่�ยากจะตอบ ผู้้�จัดัการสามารถใช้ผู้้้�ฝึึกสอนปััญญาประดิิษฐ์แ์ละรัับคำำ�ตอบท่ี่�สมจริงทัันทีี
ในวิิธีีการสนทนาของพวกเขา เมื่่�อนำำ�ไปใช้้ได้้อย่่างเหมาะสม เครื่่�องมืือเหล่่านี้้�ทำำ�ให้้ผู้้�
จัดัการพึงึพอใจ ซึ่่�งในทางกลับักันัจะทำำ�ให้พ้วกเขามีแีนวโน้้มที่่�จะยอมรับัเครื่่�องมือืเหล่า่นี้้� 
มากขึ้้�น และการสนทนาก็็ดีีขึ้้�น

มีีการคาดการณ์์ว่่าแบบแผน “มีีโค้้ชส่่วนตััวไปด้้วยทุุกที่่�” จะแพร่่กระจายอย่่างกว้้างขวาง
ในอีีก 10 ปีีต่่อจากนี้้� แม้้ว่่าการยอมรัับในช่่วงแรกจะอยู่่�ในวงแคบเท่่านั้้�น ผู้้�บริิหารควรจะ:

•	ระบุุบทบาทในองค์์กรของพวกเขาที่่�มีีแนวโน้้มจะยอมรัับเครื่่�องมืือเหล่่านั้้�นมากที่่�สุุด 
ผู้้�บริิหารเองเป็็นผู้้�มีีแนวโน้้มยอมรัับที่่�ดีีเช่่นกััน เช่่นเดีียวกัับบทบาทที่่�ซัับซ้้อนอื่่�น ๆ ที่่�
ต้้องอาศััยความร่่วมมืือและการพี่่�งพาซึ่่�งกัันและกัันระหว่่างสมาชิิกในทีีมหรืือสมาชิิกใน
โครงการเป็็นอย่่างมาก

•	ประเมิินความเสี่่�ยงที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการสููญเสีียความสััมพัันธ์์กัับบุุคคลเมื่่�อพนัักงานหััน
ไปหาเทคโนโลยีีมากขึ้้�น พิิจารณาวิิธีีที่่�ปััญญาประดิิษฐ์์สามารถช่่วยเป็็นสื่่�อกลางหรืือ
สนัับสนุุนความสััมพัันธ์์ระหว่่างมนุุษย์์ ยัังต้้องเฝ้้าดููคำำ�ถามที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับจริิยธรรม
ปััญญาประดิิษฐ์์และความไว้้วางใจในที่่�ปรึึกษาด้้านปััญญาประดิิษฐ์์ด้้วย

•	สนัับสนุุนทีีมของคุุณโดยการทำำ�การทดลองผลิิตภััณฑ์์ในขั้้�นตอนแรก ๆ เช่่น การ
ฝึึกสอนภาวะผู้้�นำำ�เสมืือนซึ่่�งจำำ�ลองบทสนทนาที่่�ท้้าทาย
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