
ระบบอัตโนมัติชวยสนับสนุนการทํางานในอนาคตได

อยางไร

อนาคตอีกไมไกลนักหุนยนตจะกลายเป็นเพื่อนรวมงานของเรา งานอะไรที่ตองทําซํ้าซากจําเจ ตองการความถูกตอง

และความรวดเร็ว และแทบไมมีการตัดสินใจเลย จะถูกนําไปใหหุนยนตเป็นผูทํา เพราะวางานเหลาน้ีถาลงมือทําโดย

มนุษยจะเป็นสิ่งที่ทําใหมนุษยคับของใจและมีแนวโนมจะเกิดขอผิดพลาดเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ ตามระยะเวลาการทํางาน

ดังนัน้การนํางานใชแรงงานที่คอนขางหนัก นาเบื่อหนายมาใหมนุษยที่มีสติปัญญาทําไมใชการใชทรัพยากรที่คุมคา

ทางออกคือการใชระบบกระบวนการทํางานอัตโนมัติโดยหุนยนต (Robotic Process Automation : RPA) ซึ่ง

ปัจจุบันกําลังจะแพรหลายในเอเชีย ดวยการนํา RPA เขามาชวยทําใหธุรกิจตาง ๆ ในภูมิภาคเอเชียสามารถพัฒนา

กระบวนการทํางานที่ซํ้า ๆ ใหกลายเป็นกระบวนการทํางานอัตโนมัติ ทัง้ในสวนหน าและสวนหลังของสํานักงาน และ

สามารถปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรใหมีความสามารถในการแขงขันในโลกยุคดิจิตอลเพิ่มขึ้น

IDC คาดการณวาภายในปี พ.ศ. 2563 (ค.ศ. 2020) 40 % ของการเปลี่ยนแปลงการทํางานใหเป็นดิจิตอลในภูมิภาค

เอเชียแปซิฟิกจะเป็นการนําเอาความสามารถของปัญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence : AI) เขามาชวยงาน

ขณะที่ในปัจจุบันมี CIO (Chief Information Officers) เพียงประมาณ 12 % ของภูมิภาคน้ีเทานัน้ที่เห็นวาปัญญา

ประดิษฐหรือ AI จะมีผลกระทบทางบวกตอธุรกิจของตนในอีก 5 ปีขางหน า

เป็นเรื่องที่ไมงายนักที่ CIO ผูกําลังกุมบังเหียนธุรกิจดวยงบประมาณการลงทุนไอทีที่ลดลงแตมีความตองการใชงาน

ใหม ๆ ของผูใชเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ เชนน้ีจะยอมเปลี่ยนมาเชื่อมัน่ในเทคโนโลยีใหม ๆ สิ่งที่เขาตองการรูกอนตัดสินใจ

คือเทคโนโลยีน้ีทํางานอยางไร มันสามารถทําตามความฝันที่วาดไวหรือไม และมีอัตราผลตอบแทนผลการลงทุน

(ROI) เป็นอยางไร ตอไปน้ีเป็นคําตอบของคําถามเหลาน้ี

ลูกคามีความสุขมากขึ้น ธุรกิจก็ดีขึ้น

ความพึงพอใจของลูกคาทัง้หมดเป็นเรื่องของการใหสิ่งที่ลูกคาตองการ ณ เวลาที่ลูกคาตองการ อุตสาหกรรมทัง้หมด

ในปัจจุบันเผชิญกับแรงกดดันอยางหนักในการตอบสนองลูกคาในโลกที่ถือวาผูบริโภคเป็นศูนยกลาง (consumer-

centric world) ขณะเดียวกันตองมีตนทุนที่ตํ่าสุดดวย

ดวยการนํางานที่ตองใชมนุษยทําแตกอนเป็นเวลายาวนาน มาใหระบบกระบวนการอัตโนมัติที่ทํางานไดเร็วกวา

ทําแทน ธุรกิจในทุกอุตสาหกรรมของภูมิภาคเอเชียจะสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดสูงขึ้นพรอมกับการ

ประหยัดตนทุนการทํางานลง

ที่ผานมา เราไดเห็นองคกรในภาคบริการทางการเงินสามารถลดเวลาในการรับและโทรศัพทหาลูกคาของพนักงานลง

ไดถึง 82 เปอรเซ็นตโดยเฉลี่ยดวยการใชกระบวนการแจงเตือนลวงหน าลูกคาทัง้กระบวนการโดยใชระบบอัตโนมัติ

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/


เป็นการนํา RPA มาใชแทนพนักงานในการทํางานซํ้าซากเหลาน้ี ทําใหการโทรศัพทของพนักงานจริง ๆ สามารถมุง

ทุมเทไปที่งานที่มีมูลคาเพิ่มมากขึ้นอยางเชน การสืบสวนความผิดพลาดในการใหบริการและใหบริการอื่น ๆ แก

ลูกคาเพิ่มขึ้น ปัจจุบันองคกรสามารถรองรับการแจงเตือนลวงหน ามากกวา 8,000 ครัง้ตอเดือน โดยมีความถูกตอง

ถึง 99 เปอรเซ็นต และทําใหเชื่อมัน่วาลูกคามีความพึงพอใจตลอดกระบวนการบริการขององคกร

เรื่องน้ีสามารถนํามาประยุกตใชกับอุตสาหกรรมอื่น ๆ ไดเชนกัน เราจะเห็นวาบริษทัคาปลีกแหงหน่ึงสามารถลด

ความผิดพลาดในกระบวนรับคําสัง่ซื้อจากลูกคา (order entry) ลงไดถึง 100 เปอรเซ็นต โดยการนํา RPA มาใชชวย

เหลืองานรับคําขอจัดสง (delivery requests) และการติดตามบริการตามคําขอของลูกคา (customer follow-ups)

ผลลัพธที่ไดคือการปรับปรุงความถูกตองทางธุรกิจใหสูงขึ้น สรางความภักดีและเพิ่มความพึงพอใจของลูกคามากขึ้น

และเพิ่มการเติบโตทางรายรับใหแกองคกรไปไดอีกหลาย ๆ ปี

RPA เพื่อนรวมงานที่ทานสามารถมอบความเชื่อถือใหไดมากที่สุด

“หุนยนตกําลังมาแยงงานของเรา” เป็นความหวาดวิตกของพนักงานในหลาย ๆ องคกรในปัจจุบัน แตความจริงก็คือ

RPA ทํางานไดดีมากขึ้นเมื่อตองทํางานแบบรวมมือไปดวยกัน (hand-in-hand) กับมนุษย ไมใชการทํางานแทน

มนุษย โดย RPA สามารถทํางานในลักษณะเป็นเครื่องมือชวยงานที่ทํางานเป็นเอกเทศ (standalone tool) สําหรับ

กระบวนการทํางานที่ตองการความเป็นอัตโนมัติ สามารถชวยพนักงานที่เป็นมนุษยใหทํางานไดเร็วและถูกตองมาก

ขึ้น โดยการปลดปลอยพวกเขาออกจากงานที่ซํ้าซากจําเจ งานที่มีคุณคาเล็กน อย ใหสามารถรับงานในเชิงกลยุทธ

ของธุรกิจไดมากขึ้น และใหโอกาสที่จะเสริมสรางทักษะการทํางานใหม ๆ เพื่อจะยังคงมีคุณคาและสามารถแขงขัน

ได

ตามการวิเคราะหมางอุตสาหกรรม พบวา RPA ทําใหองคกรขนาดใหญสามารถจัดการการดําเนินงานทางธุรกิจใหเร็ว

ขึ้นถึง 5-10 เทา โดยใชทรัพยากรลดลง 37 เปอรเซ็นตโดยเฉลี่ย ประสิทธิภาพที่เพิ่มขึ้นน้ีไมไดเกิดจากการลด

พนักงานลง แตเกิดจากการที่ทําใหองคกรสามารถนําพนักงานเหลาน้ีไปทํางานที่มีมูลคามากขึ้นและทํางานไดเพิ่มขึ้น

อยางเชน บริษทัขนสงที่นํา RPA ไปประยุกตใชงานในการจัดตารางเวลาการจัดสงสินคา (package re-delivery

scheduling) ปลดปลอยพนักงานที่ทําหน าที่เป็นศูนยกลางในการติดตอกับลูกคา จากการทํางานที่ซํ้า ๆ และมีความ

กดดันสูงน้ี ใหสามารถไปทํางานที่โปรแอคทีฟและมีประสิทธิผลในความสัมพันธกับลูกคามากกวา

RPA ทําใหองคกรตาง ๆ สามารถปรับปรุงการบริการลูกคา ขณะเดียวกันสามารถเพิ่มระดับความพึงพอใจของ

พนักงานไดอีกดวย ถือวาเป็นการยิงปืนนัดเดียวไดนกสองตัว ระบบการทํางานอัตโนมัติเกิดขึ้นมาหลายปีแลว RPA

ทําใหมันกาวหน าไปอีกขึ้นหน่ึง โดยการนํามันขึ้นจากกระบวนการผลิตในโรงงานขึ้นมาใชกับการทํางานในสํานักงาน

ศูนยกลางการติดตอ (contact centres) งานบริหารความเสี่ยง และอื่น ๆ อีกหลายประการ เมื่อผลที่คาดวาจะไดรับ

คือลูกคามีความพึงพอใจมากขึ้น พนักงานมีความสุขในการทํางานมากขึ้น ประสิทธิภาพการทํางานขององคกรโดย

รวมสูงขึ้น และสงผลใหมีการเติบโตของรายไดเพิ่มขึ้น จึงไมควรที่จะลังเลที่จะเริ่มนํา RPA มาปรับประยุกตใชงาน

เสียตัง้แตวันน้ี

เกี่ยวกับบริษทั NICE



NICE เป็นบริษทัชัน้นําระดับโลกผูใหบริการซอฟตแวรโซลูชัน่สําหรับองคกรขนาดใหญทัง้บนคลาวดและในระบบเกา

(on-promises) เพิ่มพลังใหองคกรทัง้หลายสามารถทําการตัดสินใจไดอยางเฉลียวฉลาดมากขึ้นโดยใชความสามารถ

ในการวิเคราะหที่กาวหน าบนฐานขอมูลทัง้แบบที่มีโครงสรางและไมมีโครงสราง (unstructured data) สามารถชวย

องคกรในทุกขนาดใหสามารถบริการลูกคาไดดีขึ้น เพิ่มความเชื่อมัน่วาดําเนินงานสอดคลองตามมาตรฐานและกฎระ

เบียบ (compliance) ขจัดความผิดพลาดและปกป องความเป็นสวนตัวของผูใช (safeguard citizens) โซลูชัน่ของ

NICE ถูกใชในองคกรมากกวา 25,000 องคกรในกวา 150 ประเทศทัว่โลก รวมทัง้ 85 บริษทัใน Fortune 100 ราย

ละเอียดเพิ่มเติมสามารถดูไดที่ www.nice.com
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