


ความในใจจากผู้เขียน 

สวสัดีครบันักอา่นท่ีรกัทุกท่าน ผมสลิศครบั 

ทุกครัง้ท่ีได้จับปากกาหรอืจรดน้ิวลงบนแป้นพิมพ์ ผมรูสึ้กเสมอวา่ก าลังสานต่อ
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ผมมีความปรารถนาอยู่สองประการใหญ่ๆ ในการเขียน หน่ึงคือการน าพาทุกท่าน
ไปส ารวจโลกอันกวา้งใหญ่และน่าค้นหา จุดประกายความสงสัยใครรู่เ้ก่ียวกับสิ่ง
ต่างๆ รอบตัว ไม่วา่จะเป็นความลึกลับซับซอ้นของธรรมชาติ หรอืความน่าท่ึงของ
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ผมอยากจะสรา้งสรรค์เรือ่งราวท่ีสามารถเป็นเพ่ือนปลอบประโลมในยามอ่อนล้า 
เป็นกระจกสะท้อนความรูสึ้กภายใน หรอืมอบความอบอุ่นและความหวงัเล็กๆ 
น้อยๆ ใหกั้บหวัใจ 

แต่ละเรือ่งราวท่ีผมเขยีนขึ้นจึงเป็นเหมือนการเดินทางส่วนตัวท่ีผมอยากชวนทุก
คนรว่มทางไปด้วย มนัคือการกลัน่กรองประสบการณ์ ความคิด และจินตนาการ
ออกมาเป็นตัวอักษรด้วยความตัง้ใจจรงิ ผมรูสึ้กวา่งานเขยีนจะสมบูรณ์ได้ก็
ต่อเมื่อมันได้เข้าไปอยูใ่นใจของผู้อา่น ได้กระตุ้นความคิด หรอืสัมผัสความรูสึ้กไม่
ทางใดก็ทางหน่ึง 

ผมขอขอบคุณจากใจจรงิส าหรบัทุกการติดตามและทุกการเปิดรบั ทุกครัง้ท่ีทราบ
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คือก าลังใจท่ียิง่ใหญ่ท่ีสุดส าหรบัคนเขียนอยา่งผม และเป็นพลังใหผ้มยังคง
อยากจะสรา้งสรรค์ผลงานต่อไป 

หวงัวา่เราจะได้พบกันผ่านตัวอักษรในเรือ่งราวต่อๆ ไปนะครบั 
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บทนำ อาชีพสดุท้ายของมนษุย์ 

โลกกำลังหมุนไปในอัตราเร่งที่ไม่เคยปรากฏ เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์หรือ AI 
ได้แทรกซึมเข้าไปในทุกโครงสร้างของสังคมอย่างเงียบเชียบแต่ทรงพลัง 
การเปลี่ยนแปลงครั้งนี้ส่งผลกระทบโดยตรงต่อแก่นแท้ของสิ่งที่เรียกว่า งาน 
และกำลังพลิกโฉมภูมิทัศน์ทางเศรษฐกิจและสังคมไปตลอดกาล มันไม่ใช่แค่คลื่นลูกใหม่ 
แต่มันคือสึนามิทางเทคโนโลยีที่กำลังก่อตัวขึ้นอย่างรวดเร็ว 

ในอดีต การปฏิวัติอุตสาหกรรมเคยแทนที่แรงงานกายของมนุษย์ด้วยเครื่องจักรไอน้ำและสายพานการผลิต 
มนุษย์เปลี่ยนจากการใช้กล้ามเนื้อไปสู่การใช้สมองในการควบคุมและบริหารจัดการเครื่องจักรเหล่านั้น 
ทว่าการปฏิวัติครั้งปัจจุบันนั้นแตกต่างออกไปโดยสิ้นเชิง 
มันคือการเข้ามาของระบบที่สามารถทำงานด้านการคิดวิเคราะห์ การประมวลผลข้อมูล 
และการตัดสินใจซึ่งครั้งหนึ่งเคยเป็นขอบเขตของสติปัญญามนุษย์เท่านั้น 
นี่คือการเปลี่ยนแปลงในระดับรากฐานที่ท้าทายสถานะของมนุษย์ในฐานะผู้ใช้แรงงาน 

ปัญญาประดิษฐ์ไม่ใช่แค่โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่ทำตามคำสั่งแบบตรงไปตรงมาอีกต่อไป 
ระบบเหล่านี้เรียนรู้จากข้อมูลจำนวนมหาศาล พวกมันสามารถจดจำรูปแบบที่ซับซ้อน 
แยกแยะความแตกต่างเพียงเล็กน้อย และตัดสินใจได้ด้วยตัวเองในขอบเขตที่กำหนดไว้ 
ความสามารถในการเรียนรู้และพัฒนาตัวเองได้อย่างต่อเนื่องทำให้ AI 
กลายเป็นเครื่องมือที่ทรงประสิทธิภาพเกินกว่าเทคโนโลยีใดๆ ที่เคยมีมา 
มันสามารถวิเคราะห์ข้อมูลตลาดหุ้นนับล้านรายการในเสี้ยววินาที 
ตรวจจับความผิดปกติในภาพถ่ายทางการแพทย์ที่สายตามนุษย์อาจมองข้าม 
หรือแม้กระทั่งสร้างสรรค์บทเพลงและงานศิลปะขึ้นมาใหม่จากฐานข้อมูลเดิม 
นี่คือความสามารถที่เคยเป็นเอกสิทธิ์ของมนุษย์เท่านั้น ตอนนี้มันไม่ใช่แล้ว 

ผลกระทบจึงไม่ได้จำกัดอยู่แค่ในโรงงานอุตสาหกรรมหรือสายการผลิตอีกต่อไป 
งานที่เคยถูกมองว่าปลอดภัยและต้องใช้ทักษะทางปัญญาก็เริ่มถูกสั่นคลอนอย่างรุนแรง กลุ่มอาชีพที่เรียกว่า 
White-Collar หรือพนักงานออฟฟิศกำลังเผชิญกับความท้าทายโดยตรง ตั้งแต่การวิเคราะห์ข้อมูลทางการเงิน 
การจัดทำเอกสารทางกฎหมาย การเขียนโค้ดโปรแกรมเบื้องต้น การแปลภาษา การบริการลูกค้าผ่านแชทบอท 
ไปจนถึงการวินิจฉัยโรคเบื้องต้น 
กิจกรรมเหล่านี้ซึ่งมีลักษณะเป็นงานซ้ำซากและสามารถหาคำตอบได้จากข้อมูลที่มีอยู่ ล้วนตกเป็นเป้าหมายแรกๆ 
ของการถูกแทนที่ด้วยระบบอัตโนมัติ 



ปัจจัยที่ขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลงนี้มีหลายประการประกอบกัน 
พลังการประมวลผลของคอมพิวเตอร์เพ่ิมข้ึนแบบก้าวกระโดดตามกฎของมัวร์มานานหลายทศวรรษ 
ทำให้การคำนวณที่ซับซ้อนสามารถทำได้ในเวลาอันสั้น ข้อมูลดิจิทัลปริมาณมหาศาลหรือ BIG DATA 
ที่ถูกสร้างขึ้นทุกวันกลายเป็นเชื้อเพลิงสำคัญในการฝึกฝนโมเดล AI ให้มีความฉลาดและแม่นยำมากขึ้น 
พร้อมกันนั้น อัลกอริทึมการเรียนรู้ของเครื่องหรือ Machine Learning 
ก็ถูกพัฒนาให้ซับซ้อนและมีประสิทธิภาพสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
การมาบรรจบกันของปัจจัยเหล่านี้ได้สร้างจุดเปลี่ยนที่ทำให้ AI 
ไม่ได้เป็นเพียงแนวคิดในนิยายวิทยาศาสตร์อีกต่อไป แต่เป็นความจริงที่เกิดขึ้นแล้วในปัจจุบัน 

ปรากฏการณ์นี้บังคับให้ผู้คนและสังคมต้องทบทวนนิยามของทักษะและความสามารถใหม่อีกครั้ง 
ทักษะที่สามารถทำซ้ำได้และมีรูปแบบการทำงานที่ชัดเจนกำลังลดความสำคัญลงอย่างรวดเร็ว 
ไม่ว่าจะเป็นทักษะด้านการคำนวณ การป้อนข้อมูล หรือการจดจำข้อมูลจำนวนมาก 
สิ่งเหล่านี้คือสิ่งที่เครื่องจักรทำได้ดีกว่ามนุษย์อย่างไม่ต้องสงสัย ในทางกลับกัน 
ทักษะที่เกี่ยวข้องกับความเป็นมนุษย์โดยแท้จริงกลับทวีความสำคัญมากข้ึน 
ทักษะเหล่านี้รวมถึงความคิดสร้างสรรค์ท่ีซับซ้อนและเป็นต้นฉบับ 
การคิดเชิงวิพากษ์เพ่ือแก้ปัญหาที่ไม่เคยเกิดขึ้นมาก่อน 
ความฉลาดทางอารมณ์ในการทำความเข้าใจและปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืน 
และการทำงานร่วมกันเพ่ือสร้างสรรค์นวัตกรรมใหม่ๆ สิ่งเหล่านี้คือพื้นที่ที่ AI ยังคงก้าวเข้ามาไม่ถึง 

คำถามสำคัญท่ีเกิดข้ึนจึงไม่ใช่ว่า AI จะมาแทนท่ีมนุษย์ได้หรือไม่ 
เพราะคำตอบนั้นค่อนข้างชัดเจนแล้วว่ามันทำได้ในหลายมิติ แต่คำถามที่แท้จริงคือ AI 
จะแทนที่มนุษย์ในส่วนไหนบ้าง และจะเหลือพ้ืนที่อะไรไว้ให้มนุษย์ทำ เมื่อเครื่องจักรสามารถทำงานได้เร็วกว่า 
แม่นยำกว่า และไม่รู้จักเหน็ดเหนื่อย คุณค่าท่ีแท้จริงของแรงงานมนุษย์จะอยู่ตรงไหน 
บทบาทของมนุษย์ในระบบเศรษฐกิจแห่งอนาคตจะมีหน้าตาเป็นอย่างไร นี่คือโจทย์ใหญ่ที่คนทั้งรุ่นกำลังเผชิญ 

การเดินทางเพ่ือค้นหาคำตอบนี้เพิ่งจะเริ่มต้นขึ้น มันคือการสำรวจภูมิทัศน์ใหม่ของโลกแห่งการทำงาน 
โลกที่เส้นแบ่งระหว่างความสามารถของมนุษย์และเครื่องจักรเริ่มเลือนลางลงทุกขณะ 
การปรับตัวและการเรียนรู้ตลอดชีวิตไม่ใช่ทางเลือกอีกต่อไป แต่เป็นเงื่อนไขสำคัญของการอยู่รอด 
การทำความเข้าใจถึงแก่นแท้ของการเปลี่ยนแปลงครั้งนี้จึงเป็นก้าวแรกที่สำคัญ 
เพ่ือเตรียมพร้อมสำหรับอนาคตที่อาจนำไปสู่การค้นพบอาชีพสุดท้ายของมนุษย์ในที่สุด 



บทที ่1 เสยีงจากหุน่ยนต์ 

ในอดีตที่ผ่านมา 
หน่วยงานที่ทำหน้าที่เป็นจุดเชื่อมต่อหลักระหว่างองค์กรกับผู้บริโภคจำเป็นต้องพ่ึงพาทรัพยากรมนุษย์อย่างมหาศา
ล พนักงานจำนวนมากถูกจัดสรรให้นั่งประจำตำแหน่งเพ่ือรอรับการติดต่อจากภายนอก 
ซึ่งเป็นงานที่มีความซ้ำซากและต้องการความอดทนสูง 
ภารกิจส่วนใหญ่ของพวกเขาคือการให้ข้อมูลที่ถูกถามบ่อยครั้ง การแก้ไขปัญหาพ้ืนฐานที่ไม่ซับซ้อน 
และการบันทึกข้อมูลเข้าระบบ กระบวนการทำงานในลักษณะนี้มีข้อจำกัดท่ีชัดเจนหลายประการ 
ประการแรกคือข้อจำกัดด้านเวลาทำการซึ่งโดยทั่วไปจะครอบคลุมเฉพาะช่วงเวลากลางวันในวันทำงานปกติ 
ทำให้ผู้บริโภคไม่สามารถเข้าถึงความช่วยเหลือได้ในเวลาที่ต้องการจริงๆ 
ประการที่สองคือข้อจำกัดด้านความสามารถในการรองรับปริมาณการติดต่อที่หนาแน่น 
โดยเฉพาะในช่วงเวลาที่มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายหรือเกิดปัญหาทางเทคนิคในวงกว้าง 
ซึ่งมักนำไปสู่ระยะเวลาการรอคอยที่ยาวนานและสร้างความไม่พอใจให้กับลูกค้า นอกจากนี้ 
คุณภาพของการให้บริการยังขึ้นอยู่กับปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงานแต่ละคน เช่น อารมณ์ ความเหนื่อยล้า 
หรือระดับความรู้ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ 
ซึ่งอาจส่งผลให้เกิดความไม่สม่ำเสมอในการมอบประสบการณ์ให้กับลูกค้าแต่ละราย 
ภาวะหมดไฟในการทำงานก็เป็นอีกหนึ่งปัญหาที่พบได้บ่อยในหมู่พนักงานกลุ่มนี้ 
เนื่องจากต้องรับมือกับความกดดันและปัญหาเดิมๆ ทุกวัน 

การมาถึงของระบบปัญญาประดิษฐ์ได้เปลี่ยนแปลงภูมิทัศน์ของงานบริการลูกค้าไปอย่างสิ้นเชิง 
ระบบอัตโนมัติเหล่านี้ถูกพัฒนาขึ้นมาเพ่ือทำความเข้าใจเจตนาของผู้ติดต่อผ่านการวิเคราะห์ชุดข้อมูลที่ได้รับเข้ามา 
โดยใช้เทคโนโลยีการประมวลผลภาษาธรรมชาติเป็นแกนหลัก 
มันสามารถเข้าถึงฐานข้อมูลขนาดมหึมาขององค์กรได้ในระยะเวลาเพียงเสี้ยววินาที 
เพ่ือดึงข้อมูลที่ถูกต้องและมีความเก่ียวข้องมากที่สุดมานำเสนอให้กับผู้บริโภค ความสามารถในการทำงานตลอด 
24 ชั่วโมง 7 วันต่อสัปดาห์ โดยไม่มีความเหนื่อยล้าหรือความต้องการหยุดพัก ถือเป็นจุดเปลี่ยนที่สำคัญท่ีสุด 
มันช่วยทลายข้อจำกัดด้านเวลาทำการและทำให้องค์กรสามารถให้บริการลูกค้าได้จากทุกมุมโลกในทุกเขตเวลา 
ระบบเหล่านี้ไม่ได้เป็นเพียงโปรแกรมตอบรับแบบเก่าท่ีทำงานตามตรรกะง่ายๆ 
อย่างการให้ผู้ใช้กดตัวเลขเพ่ือเลือกเมนู แต่เป็นระบบที่มีความซับซ้อน 
สามารถตีความรูปแบบการสื่อสารที่หลากหลายและไม่เป็นทางการของผู้คนได้ 
ทำให้การปฏิสัมพันธ์เป็นไปอย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพมากกว่าเดิมหลายเท่าตัว 



ปัญญาประดิษฐ์ยุคใหม่ไม่ได้ถูกจำกัดอยู่แค่การให้ข้อมูลตามสคริปต์ที่ถูกตั้งโปรแกรมไว้ล่วงหน้าเท่านั้น 
แต่มันมีความสามารถในการเรียนรู้และปรับปรุงประสิทธิภาพของตัวเองได้จากการมีปฏิสัมพันธ์ในแต่ละครั้ง 
กระบวนการนี้เรียกว่าการเรียนรู้ของเครื่องจักร 
ระบบจะทำการวิเคราะห์ประวัติการติดต่อก่อนหน้าของผู้บริโภคแต่ละรายเพื่อมอบประสบการณ์ท่ีเป็นส่วนตัวมาก
ขึ้น ยกตัวอย่างเช่น ระบบอาจรับรู้ได้ว่าผู้ติดต่อรายนี้เคยสอบถามเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ประเภทหนึ่งมาก่อน 
และในการติดต่อครั้งถัดไป 
มันจะสามารถเชื่อมโยงข้อมูลเดิมและให้คำแนะนำที่ต่อเนื่องได้ทันทีโดยที่ผู้บริโภคไม่ต้องเริ่มต้นอธิบายใหม่ทั้งหมด 
มันยังสามารถวิเคราะห์รูปแบบของปัญหาที่เกิดขึ้นเพ่ือคาดการณ์ความต้องการในอนาคตและเสนอแนวทางการแก้
ไขเชิงรุกได้อีกด้วย ความสามารถในการจดจำและเชื่อมโยงข้อมูลในระดับนี้เป็นสิ่งที่มนุษย์อาจทำได้ยาก 
โดยเฉพาะเมื่อต้องรับมือกับผู้คนจำนวนมากในแต่ละวัน 
การเรียนรู้ของระบบยังรวมถึงการปรับปรุงคลังความรู้ของตัวเอง เมื่อมีผลิตภัณฑ์ใหม่หรือนโยบายใหม่ๆ เกิดขึ้น 
ข้อมูลก็จะถูกอัปเดตเข้าระบบทันที ทำให้มั่นใจได้ว่าข้อมูลที่ส่งต่อไปยังลูกค้านั้นเป็นข้อมูลล่าสุดและถูกต้องเสมอ 

สำหรับองค์กรธุรกิจ การนำระบบอัตโนมัติมาใช้ในส่วนงานบริการลูกค้านั้นส่งผลดีในหลายมิติ 
มิติที่ชัดเจนที่สุดคือการลดต้นทุนการดำเนินงาน ทั้งในส่วนของค่าจ้างพนักงาน สวัสดิการ 
ค่าใช้จ่ายในการฝึกอบรม และค่าเช่าพ้ืนที่สำนักงาน 
องค์กรสามารถให้บริการลูกค้าในปริมาณที่มากกว่าเดิมหลายเท่าโดยใช้ทรัพยากรบุคคลน้อยลง 
มิติที่สองคือการเพ่ิมประสิทธิภาพและความเร็วในการจัดการปัญหา 
ระบบสามารถจัดการคำร้องพ้ืนฐานจำนวนมหาศาลได้ในเวลาเดียวกัน 
ซึ่งช่วยลดระยะเวลาการรอคอยของผู้บริโภคได้อย่างมาก สิ่งนี้ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า นอกจากนี้ 
ข้อมูลที่ได้จากการปฏิสัมพันธ์ทุกครั้งจะถูกบันทึกและจัดเก็บอย่างเป็นระบบ 
ข้อมูลเหล่านี้ไม่ได้เป็นเพียงบันทึกการให้บริการ 
แต่เป็นขุมทรัพย์ข้อมูลเชิงลึกที่สามารถนำไปวิเคราะห์เพื่อสร้างความเข้าใจในพฤติกรรมและความต้องการของลูกค้
าได้ลึกซึ้งยิ่งขึ้น ฝ่ายการตลาดสามารถใช้ข้อมูลนี้เพ่ือออกแบบแคมเปญที่ตรงเป้าหมาย 
ขณะที่ฝ่ายพัฒนาผลิตภัณฑ์สามารถนำข้อเสนอแนะและปัญหาที่พบบ่อยไปใช้ในการปรับปรุงสินค้าและบริการให้ดี
ยิ่งขึ้น ความสม่ำเสมอในการให้บริการก็เป็นอีกหนึ่งข้อได้เปรียบ เพราะระบบ AI 
จะให้ข้อมูลที่เป็นมาตรฐานเดียวกันแก่ลูกค้าทุกคน ปราศจากอคติหรือความผิดพลาดที่เกิดจากอารมณ์ของมนุษย์ 

อย่างไรก็ตาม 
การเปลี่ยนแปลงนี้ไม่ได้หมายความว่าบทบาทของมนุษย์ในงานบริการลูกค้าจะหมดความสำคัญลงไปโดยสิ้นเชิง 
ในทางตรงกันข้าม มันคือการยกระดับทักษะที่จำเป็นสำหรับงานในยุคใหม่ 



จากเดิมท่ีเน้นความสามารถในการสื่อสารตามรูปแบบที่กำหนดและความอดทนในการทำงานซ้ำซาก 
ไปสู่ชุดทักษะที่มีความซับซ้อนและมีมูลค่าสูงขึ้น 
ทักษะใหม่ที่จำเป็นอย่างยิ่งคือการวิเคราะห์และแก้ไขปัญหาที่ซับซ้อน 
ซึ่งเป็นเคสที่ระบบปัญญาประดิษฐ์ไม่สามารถจัดการได้ 
พนักงานมนุษย์จะต้องทำหน้าที่เป็นผู้เชี่ยวชาญระดับสูงที่คอยรับมือกับสถานการณ์ที่ต้องการการตัดสินใจที่ละเอีย
ดอ่อนและใช้วิจารณญาณ ทักษะด้านการจัดการและดูแลรักษาระบบปัญญาประดิษฐ์ก็กลายเป็นที่ต้องการ 
มนุษย์ต้องทำหน้าที่เป็นผู้ฝึกสอน AI คอยตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล 
และปรับปรุงอัลกอริทึมเพ่ือให้ระบบทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด 
รวมถึงการรับมือกับสถานการณ์ที่ต้องใช้วิจารณญาณและความฉลาดทางอารมณ์ 
ซึ่งเป็นสิ่งที่ระบบอัตโนมัติยังทำได้ไม่ดีนัก มนุษย์จึงเปลี่ยนสถานะจากผู้ปฏิบัติงานหน้าด่านไปเป็นผู้ควบคุมกลยุทธ์ 
ผู้วิเคราะห์ข้อมูล และผู้แก้ไขปัญหาระดับสูงที่ทำงานร่วมกับเทคโนโลยี 

เบื้องหลังความสามารถอันน่าทึ่งของระบบเหล่านี้คือเทคโนโลยีที่เรียกว่าการประมวลผลภาษาธรรมชาติ หรือ NLP 
มันคือกระบวนการทางคอมพิวเตอร์ที่ทำให้เครื่องจักรสามารถแยกแยะ ตีความ 
และจัดกลุ่มชุดข้อมูลที่มนุษย์ป้อนเข้าไปในรูปแบบที่เป็นธรรมชาติ เมื่อระบบได้รับข้อมูลนำเข้า 
มันจะทำการแยกส่วนประกอบของข้อมูลนั้นออกเป็นหน่วยย่อยๆ 
วิเคราะห์หาคำสำคัญและความตั้งใจที่ซ่อนอยู่ภายใน 
จากนั้นจึงนำข้อมูลที่วิเคราะห์ได้ไปจับคู่กับชุดข้อมูลคำตอบที่เหมาะสมที่สุดในคลังความรู้ขนาดใหญ่ขององค์กร 
กระบวนการทั้งหมดนี้เกิดข้ึนพร้อมกับการเรียนรู้ของเครื่องจักร ซึ่งเป็นกลไกที่ทำให้ระบบฉลาดขึ้นเรื่อยๆ 
ทุกครั้งที่ระบบให้ข้อมูลผิดพลาดหรือได้รับผลตอบรับจากผู้ใช้ว่าคำตอบไม่ชัดเจน 
มันจะบันทึกกรณีดังกล่าวไว้และทำการปรับปรุงอัลกอริทึมของตัวเองเพ่ือไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดในลักษณะเดิมซ้ำอีก
ในอนาคต การพัฒนาอย่างต่อเนื่องนี้ทำให้ระบบ AI 
มีความแม่นยำและมีความสามารถในการรับมือกับสถานการณ์ที่หลากหลายมากข้ึนตลอดเวลา 

ปัจจุบันองค์กรขนาดใหญ่ในกลุ่มธุรกิจการเงิน โทรคมนาคม ค้าปลีกออนไลน์ และสายการบิน 
ได้นำระบบเหล่านี้มาใช้งานอย่างแพร่หลายและกลายเป็นส่วนหนึ่งของประสบการณ์ลูกค้าไปแล้ว 
ผู้บริโภคอาจได้รับการช่วยเหลือในการตรวจสอบยอดเงินในบัญชี การเปลี่ยนแปลงข้อมูลส่วนตัว 
การติดตามสถานะการจัดส่งสินค้า หรือแม้กระทั่งการแก้ไขปัญหาสัญญาณอินเทอร์เน็ตเบื้องต้น 
ทั้งหมดนี้สามารถเกิดขึ้นได้ผ่านช่องทางอัตโนมัติโดยสมบูรณ์ โดยไม่จำเป็นต้องมีการแทรกแซงจากมนุษย์ 
ความสามารถในการขยายขนาดการให้บริการเป็นอีกหนึ่งข้อได้เปรียบที่ชัดเจน 
องค์กรสามารถเพ่ิมขีดความสามารถในการรองรับลูกค้าได้เป็นสิบเท่าหรือร้อยเท่าในช่วงเวลาสั้นๆ เช่น 



ช่วงที่มีการจัดโปรโมชันใหญ่ประจำปี 
โดยไม่ต้องกังวลเรื่องการจ้างพนักงานชั่วคราวหรือการทำงานล่วงเวลาของพนักงานเดิม 
ความยืดหยุ่นนี้ช่วยให้ธุรกิจสามารถตอบสนองต่อความต้องการของตลาดที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วได้อย่างทันท่
วงท ี

ถึงแม้ว่าระบบอัตโนมัติจะมีศักยภาพสูง แต่มันก็ยังมีข้อจำกัดท่ีสำคัญบางประการ 
มันยังไม่สามารถรับมือกับปัญหาที่มีความซับซ้อนสูง มีหลายปัจจัยเกี่ยวข้องกัน 
หรือสถานการณ์ท่ีอยู่นอกเหนือขอบเขตของข้อมูลที่มันเคยถูกฝึกฝนมา 
เมื่อผู้บริโภคมีอารมณ์เข้ามาเกี่ยวข้องอย่างรุนแรง เช่น ความไม่พอใจอย่างมากต่อสินค้าหรือบริการ 
การปฏิสัมพันธ์กับมนุษย์ที่มีความเข้าอกเข้าใจยังคงเป็นทางออกท่ีดีกว่า 
ปัญญาประดิษฐ์สามารถวิเคราะห์และตรวจจับอารมณ์เชิงลบจากข้อมูลที่ได้รับ 
แต่มันยังขาดความสามารถในการแสดงความเห็นอกเห็นใจอย่างแท้จริง 
หรือการเสนอแนวทางแก้ไขปัญหาที่ยืดหยุ่นและสร้างสรรค์ซึ่งอยู่นอกเหนือกฎเกณฑ์ที่กำหนดไว้ ดังนั้น 
อนาคตของศูนย์บริการข้อมูลจึงน่าจะเป็นรูปแบบการทำงานแบบผสมผสาน 
โดยมีปัญญาประดิษฐ์ทำหน้าที่เป็นปราการด่านแรกในการคัดกรองและจัดการคำร้องส่วนใหญ่ที่มีปริมาณมากและเ
ป็นเรื่องพ้ืนฐาน และจะทำการส่งต่อเคสที่ยากและละเอียดอ่อนไปยังผู้เชี่ยวชาญที่เป็นมนุษย์ ในรูปแบบนี้ 
บทบาทของมนุษย์จะยิ่งมีความสำคัญมากข้ึนในฐานะผู้สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ผู้แก้ไขวิกฤต 
และผู้มอบสัมผัสของความเป็นมนุษย์ที่เทคโนโลยีไม่สามารถทดแทนได้ 
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