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ในโลกที่เทคโนโลยีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเรว็ องคก์รในหลายประเทศไดน้  า “แรงงานดจิิทลั” หรือ Digital workforce ซึง่เป็นแรงงานท่ี
อยู่ในรูปแบบซอฟตแ์วรท์ี่สามารถท างานไดโ้ดยอตัโนมตั ิมาประยกุตใ์ชเ้พ่ือเพิ่มประสิทธิภาพและช่วยลดตน้ทนุการด าเนินงาน ถงึแม้
แรงงานดจิิทลัจะยงัไม่สามารถเขา้มาแทนที่มนษุยไ์ดอ้ย่างสมบรูณแ์บบ แตก่็สามารถเป็น “ผูช้่วย” ท่ีเสรมิศกัยภาพการท างานของ
พนกังานในองคก์ร รวมถงึลดภาระงานบางส่วนได ้โดยเฉพาะงานที่ท  าซ  า้ๆ เป็นกิจวตัรและไม่ตอ้งใชท้กัษะมากนกั ท  าใหแ้รงงานท่ี
เป็นมนษุยส์ามารถใชเ้วลาท างานที่มีมลูคา่สงูมากขึน้ได ้อาท ิการวเิคราะหข์อ้มลูเชิงลกึ และการวางแผนกลยทุธ์

แมว้า่เทคโนโลยีนีจ้ะมีศกัยภาพสงู แตปั่จจบุนัเรายงัไม่พบการน าแรงงานดิจิทลัมาใชใ้นประเทศไทยอย่างเตม็รูปแบบ จงึเป็นเรื่องใหม่
และทา้ทายส าหรบัทกุองคก์รที่จะน าเทคโนโลยีดงักล่าวมาประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดประสิทธิภาพสงูสดุตลอดจนพฒันาบคุลากรเพ่ือรองรบั
เทคโนโลยีดงักล่าวไปพรอ้มๆ กนั
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ท ำควำมรู้จักแรงงำนดิจิทัล 
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แรงงำนดจิิทัลคืออะไร 

แรงงำนดจิทิัล (Digital workforce) หมำยถงึ แรงงำนทีอ่ยู่ในรูปแบบซอฟตแ์วร ์(Software-based) ซึง่มีทักษะกำรท ำงำนที่
หลำกหลำย สำมำรถปฏิบัตงิำนเป็นผู้ช่วยมนุษย ์หรือเป็น “แรงงำนเสมือน” ทีป่ฏิบัตหิน้ำทีใ่นองคก์รให้ส ำเร็จได้ภำยใต้
กำรตรวจสอบของมนุษย ์โดยคณุสมบตัขิองแรงงานดจิิทลัที่มกัถกูกล่าวถงึในทางธุรกิจและเชิงวชิาการ1/  ไดแ้ก่ (1) สามารถ
ปฏิบตังิานที่มนษุยม์อบหมายไดโ้ดยอตัโนมตัติัง้แตเ่ริ่มตน้จนจบ (End-to-end automation) (2) สามารถส่ือสารกบัมนษุยด์ว้ยภาษา
ที่ใชก้นัโดยทั่วไป (Natural language) (3) สามารถท างานขา้มระบบหรือขา้มโปรแกรมได ้(Interoperable) จงึลดปัญหาการท างาน
แบบแยกส่วน (Silo) ภายในองคก์ร รวมถงึสามารถรวบรวมขอ้มลูจากหลายส่วนในองคก์รเพ่ือน าไปใชป้ระโยชนต์อ่ได้

เทคโนโลยหีลักเบือ้งหลังแรงงำนดิจิทัล

1) เทคโนโลยปัีญญำประดษิฐ ์(Artificial Intelligence: AI) AI ซึง่เป็นเทคโนโลยีท่ีปฏิวตัิทัง้วิถีชีวติและการด าเนินธุรกิจใน
ปัจจบุนันัน้ เป็นแรงขบัเคล่ือนส าคญัของแรงงานดจิิทลั โดยช่วยใหช้่วยใหร้ะบบของแรงงานดจิิทลัสามารถเรียนรูจ้าก
ประสบการณ ์พฒันาประสิทธิภาพการท างาน และส่ือสารกบัมนษุยไ์ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้ 

เทคโนโลยี AI ท่ีมีบทบาทส าคญัตอ่แรงงานดจิิทลั อาท ิการเรียนรูเ้ชิงลกึ (Deep learning)2/ การประมวลผลภาพและ
แยกแยะวตัถตุา่งๆ (Computer vision) การประมวลผลภาษาธรรมชาต ิ(Natural Language Processing: NLP) และ
ปัญญาประดษิฐ์นกัสรา้ง (Generative AI) 

ทัง้นี ้ความสามารถของแรงงานดจิิทลัจะพฒันาควบคูไ่ปกบัววิฒันาการของ AI โดยปัจจบุนัเริ่มมีการใชง้าน Auto-GPT หรือ 
Agent AI ซึง่สามารถคดิและท างานแทนมนษุยไ์ดอ้ย่างครบวงจร โดยเริ่มตัง้แตก่ารวางแผน ก าหนดวธีิการ ไปจนถงึการ
บรหิารจดัการทรพัยากรเพ่ือบรรลเุปา้หมาย โดยไม่จ  าเป็นตอ้งรบัค  าสั่งจากมนษุยที์ละขัน้ตอนอีกตอ่ไป  

2) เทคโนโลยรีะบบอัตโนมัต ิ(Automation): เทคโนโลยีระบบอตัโนมตัจิะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างานอย่างกา้วกระโดด 
โดยเฉพาะเทคโนโลยีกระบวนการอตัโนมตัขิองหุน่ยนต ์(Robotic Process Automation: RPA) ซึง่เป็นการพฒันาซอฟตแ์วร์
หุน่ยนตเ์พ่ือท างานซ า้ๆ บนระบบคอมพิวเตอรไ์ดโ้ดยอตัโนมตัิ3/ เม่ือระบบอตัโนมตัไิดท้  างานรว่มกบั AI ท่ีมีจดุแข็งเรื่องความ
ชาญฉลาดและความคดิสรา้งสรรค ์จะก่อใหเ้กิด "ระบบอตัโนมตัท่ีิชาญฉลาด" (Intelligent Automation) ท่ีส่งผลใหร้ะบบฯ มี
ความสามารถใกลเ้คียงมนษุยม์ากยิ่งขึน้ ซึง่สามารถน าไปสู่การปฏิวตัรูิปแบบการท างานในอนาคต 

1/ ตวัอย่างเช่น What is a digital worker? | IBM, Here's how digital workers benefit businesses and employees | World Economic Forum (weforum.org), 
https://research.aimultiple.com/digital-workers-use-cases/

2/ การเรียนรูเ้ชิงลกึ (Deep learning) เป็นเทคนิคหนึง่ของเทคโนโลยีการสรา้งความฉลาดใหแ้ก่เครื่องจกัรหรือ AI ดว้ยวิธีเลียนแบบการท างานโครงขา่ยประสาท
ในสมองของมนษุย ์ท าใหค้อมพิวเตอรห์รืออปุกรณต์า่งๆ เรียนรู ้ประมวลผล และตดัสินใจไดด้ว้ยตวัเองจากขอ้มลูท่ีไดร้บัการฝึกฝน

3/ ดรูายละเอียดของเทคโนโลยี RPA รวมถึงการประยกุตใ์ชใ้นภาคธนาคารไดจ้ากบทความวิจยักรุงศรีเรื่อง แนวโนม้เทคโนโลยีในภาคธนาคาร ปี 2023
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บทบำทและคุณสมบัตขิองแรงงำนดจิิทัล

แรงงานดจิิทลัจะมีบทบาทท่ีมากยิ่งขึน้เม่ือธุรกิจตอ้งเผชิญกบัสถานการณข์าดแคลนแรงงาน อนัเน่ืองมาจากการเขา้สู่สงัคมผูส้งูอายุ
และคา่นิยมในการเลือกอาชีพของคนรุน่ใหม่ท่ีเปล่ียนไป โดยแรงงานดจิิทลัจะเขา้มาท างานในส่วนท่ีไม่ซบัซอ้นแตต่อ้งใชเ้วลามาก
แทนมนษุย ์เพ่ือเปิดโอกาสใหพ้นกังานท่ีเป็นมนษุยท์ุม่เทกบังานท่ีตอ้งใชค้วามคดิและส าคญัตอ่กลยทุธ์ธุรกิจไดอ้ย่างเตม็ท่ี โดย
ตวัอย่างงานท่ีแรงงานดิจิทลัสามารถท าแทนมนษุยไ์ด ้ไดแ้ก่ การจดัการขอ้มลูยอดขาย โดยรบัผิดชอบตัง้แตร่วบรวมและวเิคราะห์
ขอ้มลู และสามารถตอบค าถามแก่พนกังานเพ่ือใหร้ายละเอียดเพิ่มเตมิของขอ้มลูได ้และการสรรหาบคุลากร ตัง้แตเ่ขียนค าอธิบาย
ลกัษณะงาน (Job description) คน้หาผูส้มคัรงานบนแพลตฟอรม์ออนไลน ์รบัสมคัร ส่งอีเมลหาผูส้มคัรงานท่ีมีคณุสมบตัติรงกบัท่ี
ตอ้งการ และท าสรุปผลหรือฐานขอ้มลูผูส้มคัรในรูปแบบตารางขอ้มลู (Spreadsheet) 
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ภำพที ่1

ลักษณะเด่นของแรงงำนดิจิทัล

Source: SS&C Blue Prism, Krungsri Research  

Robust:
Always available

Fast:
Perform tasks faster than 

people

Accurate: 
Perform tasks with fewer 
errors and fewer reworks

Smart:
Capable of learning and 

handling complex situations

Scalable:
Deployed whenever and 

wherever needed

Adaptable:

Support a wide range of 

scenarios and use cases
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เทคโนโลยทีี่ช่วยในกำรท ำงำน

บอท แชทบอท และแรงงานดจิิทลัลว้นเป็นเทคโนโลยีท่ีท  าใหเ้กิดการพลิกโฉมทางดา้นดจิิทลั (Digital transformation) โดย
เทคโนโลยีแตล่ะประเภทมีความเช่ียวชาญในลกัษณะงานท่ีตา่งกนั จงึสามารถน ามาประยกุตใ์ชใ้นแนวทางท่ีตา่งกนั ดงั
แสดงในตารางที่ 1 

จากการเปรียบเทียบในตารางแสดงใหเ้หน็วา่ แรงงำนดจิทัิลเป็นเหมือนพนักงำนทีส่ำมำรถปฏิบัตงิำนทีไ่ด้รับ
มอบหมำยได้ต้ังแต่ต้นจนจบภำยใต้กำรตรวจสอบของมนุษย ์และจัดกำรงำนได้หลำกหลำยกว่ำบอทและ
แชทบอท โดยงานทกุประเภทท่ีบอทหรือแชทบอทสามารถท าได ้แรงงานดจิิทลัก็สามารถท าไดเ้ช่นกนั จงึอาจกล่าวไดว้า่
แรงงานดจิิทลัมีความสามารถในการท างานท่ี “ล า้” กวา่บอทหรือแชทบอท จนเขา้ใกลค้วามสามารถของแรงงานท่ีเป็นมนษุย์

Box 1

บอท (Bot) แชทบอท (Chatbot) แรงงำนดิจิทลั (Digital workforce)

นิยำม บอท หมายถึง ซอฟตแ์วรห์รือ
แอปพลเิคชนัท่ีสรา้งขึน้เพ่ือท างาน
เฉพาะอย่าง เช่น งานท่ีก าหนดเง่ือนไข
ไวแ้ลว้ (Predefined) หรืองานท่ีตอ้ง
ท าซ  า้ๆ โดย RPA เป็นบอทท่ีถกูใชง้าน
อย่างแพรห่ลาย

แชทบอท คือ ซอฟตแ์วรท์ี่ใชเ้ทคโนโลยี 
AI ดา้นการประมวลภาษาธรรมชาต ิ
(Natural language processing) จงึ
สามารถสนทนากบัมนษุยไ์ดผ้่าน
เว็บไซต ์อีเมล หรือแอปพลเิคชนัสง่
ขอ้ความ (Messaging app) เป็นตน้

แรงงานดจิิทลั คือ พนกังานเสมือนท่ี
ท างานไดค้ลา้ยกบัมนษุย ์โดยน า
ความสามารถของเทคโนโลยี AI และ 
Automation มาใชร้ว่มกนั ท าให้
สามารถท างานท่ีซบัซอ้นได ้และเขา้ใจ
ค าสั่งของมนษุย์

ควำมเชี่ยวชำญ 
หรือวัตถุประสงค์
หลัก

บอทช่วยลดความผิดพลาดท่ีเกิดจาก
มนษุย ์(Human error) ท าใหก้าร
ท างานรวดเรว็และถกูตอ้งมากขึน้ 

แชทบอทสามารถสนทนากบัมนษุย์
โดยใชภ้าษาทั่วไป และปรบัรูปแบบ
การสนทนาใหเ้หมาะกบับรบิทของคู่
สนทนาเฉพาะราย 

แรงงานดจิิทลัช่วยจดัการงานท่ีไดร้บั
มอบหมายไดต้ัง้แตต่น้จนจบเสมือน
พนกังานหนึ่งคน

ตัวอย่ำงกำร
ประยุกตใ์ช้ 

การกรอกขอ้มลู (Data entry) หรือ
ท างานท่ีไม่ซบัซอ้นอ่ืนๆ 

การตอบค าถาม หรือสนทนาโตต้อบ
กบัลกูคา้ไดต้ลอดเวลา (24/7)

กระบวนการสรรหาและคดัเลือก
พนกังาน กระบวนการออกใบแจง้หนี ้
(Invoicing) 

ตำรำงที ่1 

รูปแบบเทคโนโลยทีี่ช่วยในกำรท ำงำน

Source: IBM, Krungsri Research  

แรงงานดจิิทลัมีคณุสมบตัเิดน่หลายประการที่องคก์รมองหา ไม่วา่จะเป็นความสามารถในการท างานตอ่เน่ืองไม่มีวนัเหน่ือยลา้ ความ
อดทนตอ่งานซ า้ซากโดยไม่เกิดอาการหมดไฟ (Burnout syndrome) และความเครง่ครดัในการปฏิบตัติามนโยบายองคก์ร คณุสมบตัิ
เหล่านีท้  าใหแ้รงงานดิจิทลัเป็นทรพัยากรที่มีคณุคา่ในโลกธุรกิจยคุใหม่ 



ควำมเคล่ือนไหวและพัฒนำกำรของแรงงำนดจิิทัล 

ในปัจจบุนั บรษิัทดา้นเทคโนโลยีเริ่มสนใจพฒันาบรกิารแรงงานดจิิทลัใหต้อบโจทยค์วามตอ้งการของลกูคา้ โดยในระยะแรกนี้
กลุ่มเปา้หมายหลกัเป็นลกูคา้องคก์ร  ตวัอย่างเช่น IBM บรษิัทเทคโนโลยีรายใหญ่ของโลกไดพ้ฒันาโซลชูั่นเพ่ือสรา้งแรงงานดจิิทลัท่ี
ช่ือวา่ “Watsonx Orchestrate” ซึง่ใชเ้ทคโนโลยี GenAI4/ และระบบอตัโนมตั ิเพ่ือใหอ้งคก์รสามารถน าโซลชูั่นนีไ้ปปรบัแตง่ 
(Customize) ใหเ้หมาะกบัการใชง้านดา้นตา่งๆ เช่น งานดา้นทรพัยากรบคุคล งานดา้นการขาย และการจดัซือ้5/

 ไม่เพียงแตบ่รษิัทเทคโนโลยีขนาดใหญ่เทา่นัน้ แตธุ่รกิจสตารท์อพัดา้นเทคโนโลยีในตา่งประเทศก็เล็งเห็นโอกาสในตลาดนีด้ว้ย
เช่นกนั อาท ิArtisan AI6/ ในสหรฐัฯ ไดพ้ฒันาแรงงานดจิิทลัมีช่ือวา่ “AVA” ซึง่สามารถท างานดา้นการขายและการตลาด รว่มกบั
มนษุย ์ตัง้แตจ่ดัการนดัหมายประชมุ วเิคราะหว์จิยัขอ้มลู และคดิแคมเปญทางการตลาด ไปจนถงึเขียนอีเมลตอบกลับลกูคา้อย่าง
เหมาะสมเป็นรายบคุคล (Hyper-personalized emails)7/ รวมถงึเขา้ประชมุหรือสนทนาทางโทรศพัทเ์พ่ือใหข้อ้มลูตา่งๆ เพ่ือให้
องคก์รสามารถโยกยา้ยพนกังานไปท างานในส่วนท่ีตอ้งใชค้วามรูเ้ชิงลึกหรืองานท่ีตอ้งใชค้วามคดิสรา้งสรรค ์(Creative work)8/ ได้
มากขึน้ 

7แรงงานดิจิทัล: พลังขับเคล่ือนใหม่ทางธุรกิจ

4/ https://www.krungsri.com/th/research/research-intelligence/generative-ai-2023
5/ ดรูายละเอียดเพ่ิมเติมไดท่ี้ IBM watsonx Orchestrate
6/ Artisans เป็นธรุกิจสตารท์อพัท่ีก่อตัง้ในปี 2566 โดยผูร้ว่มก่อตัง้เคยท างานในบริษัทเทคโนโลยีช่ือดงัของโลก เช่น Meta และ IBM เป็นตน้ ดรูายละเอียดไดท่ี้ Artisan | About
7/ Take Your Outbound to the Next Level With Our Sales AI Platform (artisan.co)
8/ https://www.bbc.com/worklife/article/20231128-ai-powered-digital-colleagues-are-here-some-safe-jobs-could-be-vulnerable

ภำพที ่2

ตัวอยำ่งหน้ำที่และควำมรับผิดชอบของแรงงำนดิจิทัล “AVA” ในงำนด้ำนกำรขำย 

Source: Artisan

Email Generation

Intent Data

Workflow Builder

AI SDREmail Warmup

AI Sales Playbooks

Lead Research

https://www.krungsri.com/th/research/research-intelligence/generative-ai-2023
https://www.ibm.com/products/watsonx-orchestrate
https://www.artisan.co/about
https://www.artisan.co/sales-ai
https://www.bbc.com/worklife/article/20231128-ai-powered-digital-colleagues-are-here-some-safe-jobs-could-be-vulnerable
https://www.artisan.co/


43%

34%

57%

66%

2027

2022

แมปั้จจบุนัจะยงัไม่มีการศกึษาผลกระทบทางเศรษฐกิจของแรงงานดจิิทลัโดยตรง แตห่ากเราพิจารณามลูคา่ทางเศรษฐกิจของ AI 
และ Automation ซึง่เป็นเทคโนโลยีหลกัของแรงงานดจิิทลั พบวา่ AI และ Automation จะสามารถสรา้งมลูคา่เพิ่มใหก้บัเศรษฐกิจ
โลกไดส้งูถงึ 15.7 ลา้นลา้นดอลลารส์หรฐั 9/ และ15 ลา้นลา้นดอลลารส์หรฐั10/ ภายในปี 2573 ตามล าดบั นอกจากนี ้การแทนท่ี
แรงงานมนษุยด์ว้ยระบบอตัโนมตัจิะไดร้บัความนิยมเพิ่มขึน้อย่างตอ่เน่ือง โดย World Economic Forum ประเมินวา่ในปี 2565 งาน
ท่ีเครื่องจกัร (Machine) ท าส าเรจ็ไดเ้องโดยอตัโนมตัคิดิเป็นสดัส่วนรอ้ยละ 34 ของภาระงานทัง้หมด (Work task) และคาดวา่สดัส่วน
ดงักล่าวจะเพิ่มสงูขึน้เป็นรอ้ยละ 43 ของภาระงานทัง้หมดในปี 2570 

8แรงงานดิจิทัล: พลังขับเคล่ือนใหม่ทางธุรกิจ

9/ PwC's Global Artificial Intelligence Study | PwC
10/ Responsible Automation: How CEOs Successfully Implement It (gartner.com)

ภำพที ่3

สัดส่วนของภำระงำนที่เคร่ืองจักรสำมำรถท ำส ำเร็จได้เองในปี 2565 และ 2570

Source: World Economic, Krungsri Research 

Machine Human

https://www.pwc.com/gx/en/issues/data-and-analytics/publications/artificial-intelligence-study.html
https://www.gartner.com/en/articles/automation-key-to-inflation-fight-could-also-raise-esg-risks


Financial institutions often 
spend 1-4 weeks creating 
a credit-risk memo. 
The current process:

A relationship manager 
(RM) gathers data from 
15+ sources on 
borrower, loan type, 
and other factors.

The RM and a credit 
analyst collaboratively 
analyze the data.

The credit analyst 
typically spends 
20+ hours writing 
the memo

The RM reviews the 
memo and provides 
feedback; the credit 
analyst writes a new 
draft incorporating the 
feedback.

Generative AI (gen AI) 
agents could cut time 
spent on creating credit-
risk memos by 20-60% 
using these steps:

The RM prompts the 
gen AI agent system 
and provides relevant 
materials needed to 
produce the memo.

The agent subdivides the 
project into tasks that 
are assigned to specialist 
agents, which gather and 
analyze data from 
multiple sources and 
then collaborate to 
generate a draft memo.

The RM and credit 
analyst review the 
memo and give 
feedback; the agent 
incorporates the 
feedback into the final 
memo.

ประโยชนท์ีอ่งคก์รได้รับจำกแรงงำนดิจิทัล

1. เพิม่ผลิตภำพ (Productivity)

เน่ืองจากแรงงานดจิิทลัท  างานไดร้วดเรว็โดยไม่ตอ้งหยดุพกัผ่อน จงึท  าใหง้านเสรจ็เรว็ขึน้ องคก์รจงึมีผลิตภาพ (Productivity) เพิ่มขึน้ 
ตวัอย่างเช่น ในงานวเิคราะหส์ินเช่ือ (Credit analysis) ท่ี McKinsey ประเมินวา่เม่ือสถาบนัการเงินใช ้Agent AI เพ่ือสั่งการให ้AI ตวั
อ่ืนๆ ซึง่เช่ียวชาญในแตล่ะเรื่องมาช่วยกนัท างาน จะท าใหก้ารวเิคราะหส์ินเช่ือแม่นย ายิ่งขึน้และลดระยะเวลาท่ีใชจ้ดัท  าบนัทกึความ
เส่ียงดา้นเครดติ (Credit risk memo) ไดร้อ้ยละ 20-6011/ 

ผลกระทบของแรงงำนดิจิทัลต่อองค์กร 

9แรงงานดิจิทัล: พลังขับเคล่ือนใหม่ทางธุรกิจ

11/ Why agents are the next frontier of generative AI | McKinsey
12/ https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/us/Documents/technology-media-telecommunications/blue-prism-white-paper-final.pdf
13/ Digital Workers Are Toiling Away At A Bank Near You (forbes.com) และสามารถดตูวัอย่างการประยกุใชไ้ดใ้นหวัขอ้กรณีศกึษาของภาคธนาคารของบทความนี้

ภำพที ่4

ขั้นตอนกำรวิเครำะหส์ินเชื่อ (Credit Analysis) แบบทั่วไปเทียบกับกำรประยุกตใ์ช้ Agent AI 

Source: McKinsey

2. ช่วยลดต้นทุน

แรงงานดจิิทลัช่วยลดตน้ทนุไดท้ัง้จากการกระบวนการที่มีประสิทธิภาพดีขึน้และมีความผิดพลาดนอ้ยลง  โดย Deloitte ประเมินวา่ 
Intelligent Automation จะช่วยลดตน้ทนุในกระบวนทางธุรกิจ (Business process costs) ไดโ้ดยเฉล่ียรอ้ยละ 25-4012/ อีกทัง้
แรงงานดจิิทลัยงัสามารถลดขอ้ผิดพลาดไดป้ระมาณรอ้ยละ 25 ในงานดา้นการปอ้งกนัการฟอกเงิน (AML) เม่ือเปรียบเทียบกบัการ
ตรวจสอบโดยมนษุย1์3/ นอกจากนีย้งัสามารถช่วยใหอ้งคก์รประหยดัตน้ทนุในขัน้ตอนการสรรหาและวา่จา้งพนกังานใหม่ รวมถงึ
ตน้ทนุแฝงที่เกิดขึน้เม่ือพนกังานคนใหม่ตอ้งใชเ้วลาสั่งสมประสบการณจ์นกวา่ท  างานไดเ้ช่ียวชาญอีกดว้ย 

EndStart 1

EndStart 1

43

3

2

2

https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-digital/our-insights/why-agents-are-the-next-frontier-of-generative-ai
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/us/Documents/technology-media-telecommunications/blue-prism-white-paper-final.pdf
https://www.forbes.com/sites/tomdavenport/2022/03/01/digital-workers-are-toiling-away-at-a-bank-near-you/?sh=39451f693663


3. สร้ำงประสบกำรณท์ี่ดีแก่ลูกค้ำ

เม่ือองคก์รเปล่ียนมาใชแ้รงงานดจิิทลัเพ่ือท างานท่ีตอ้งท าซ  า้ๆ แลว้มอบหมายใหพ้นกังานท่ีเป็นมนษุย์ท  างานท่ีตอ้งอาศยัจดุแข็งของ
มนษุย ์เช่น การตดิตอ่ประสานงานหรือการใหบ้รกิารลกูคา้ท่ีตอ้งใชท้กัษะมนษุย ์ (Human touch) ท่ีตอ้งใชค้วามฉลาดทางอารมณ ์
(Emotional intelligence) จะท าใหล้กูคา้ไดร้บับรกิารท่ีดีขึน้และรูส้กึประทบัใจมากย่ิงขึน้ และน่าจะมีขอ้รอ้งเรียน (Complaint) เรื่อง
การใหบ้รกิารท่ีนอ้ยลง จงึส่งผลดีตอ่ภาพลกัษณอ์งคก์รและลดปัญหาความเครียดของพนกังานลงดว้ย 

4. บรรเทำผลกระทบจำกปัญหำกำรขำดแคลนแรงงำน

สดัส่วนของประชากรวยัแรงงาน (อาย ุ15-64 ปี) ทั่วโลกมีแนวโนม้ลดลงอย่างตอ่เน่ือง (ภาพท่ี 5) สอดคลอ้งกบัผลส ารวจของ 
ManpowerGroup ในปี 2566 ท่ีพบวา่นายจา้งกวา่รอ้ยละ 75 ประสบปัญหาขาดแคลนบคุลากรแมจ้ะมีต  าแหน่งงานวา่งอยู่14/ ซึง่
ปัญหาดงักล่าวจะส่งผลกระทบตอ่ธุรกิจมากขึน้ในอนาคต แรงงานดจิิทลัจงึสามารถมีบทบาทส าคญัในการแกไ้ขปัญหานี ้ดว้ยการ
ช่วยลดภาระงานของพนกังาน สรา้งสมดลุในการท างาน และลดอตัราการลาออกอนัเน่ืองมาจากความเครียดหรือภาระงานท่ีมาก
เกินไป นอกจากนี ้ยงัสามารถดงึดดูคนรุน่ใหม่ที่สนใจเทคโนโลยีใหเ้ขา้รว่มงานกบัองคก์รไดอี้กดว้ย15/ 

10แรงงานดิจิทัล: พลังขับเคล่ือนใหม่ทางธุรกิจ

14/ ผลส ารวจนายจา้งกวา่ 40,000 รายจาก 41 ประเทศทั่วโลก ดรูายละเอียดไดท่ี้: Talent Shortage (manpowergroup.com)
15/ กลุม่คน Gen Z มากถึงรอ้ยละ 94 ใหค้วามส าคญักบักระบวนการเรียนรูแ้ละท าความรูจ้กักบัเทคโนโลยีขององคก์รในชว่งเร่ิมตน้ท างานใหม ่

ดรูายละเอียดเพ่ิมเติมไดท่ี้: ระบบ IT สดุส  าคญั เปิดอินไซต ์Gen Z จบใหมเ่ทคโนโลยีขององคก์รส  าคญัยงัไงกบัชีวิตท างาน (marketingoops.com)

ภำพที ่5

สัดส่วนของประชำกรโลกตำมกลุ่มอำยุ (ร้อยละ)

Source: World Economic, Krungsri Research 
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ควำมท้ำทำยต่อองคก์ร

แมแ้รงงานดจิิทลัจะเป็นแรงขบัเคล่ือนธุรกิจที่ส  าคญั แตอ่งคก์รที่จะประยกุตใ์ช ้อาจพบกบัความทา้ทาย ดงันี้

 กำรสร้ำงควำมร่วมมือระหว่ำงฝ่ำยงำน

การพฒันาและประยกุตใ์ชแ้รงงานดจิิทลัตอ้งอาศยัความรว่มมือจากหลายภาคส่วนในองคก์ร ทัง้ฝ่ายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) 
ฝ่ายงานบรหิารกระบวนการทางธุรกิจ (Business Process Management) ฝ่ายงานทรพัยากรบคุคล (HR) ไปจนถงึฝ่ายงานท่ีจะ
น าไปประยกุตใ์ชง้าน ทกุฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งจงึตอ้งรว่มมือกนัตัง้แตค่ดัเลือกประเภทของงานที่เหมาะสมส าหรบัแรงงานดิจิทลั เช่ือมโยง
และน าขอ้มลูใชป้ระโยชนเ์พ่ือพฒันาและฝึกฝนแรงงานดจิิทลั พฒันาทกัษะบคุลากรใหท้  างานรว่มกบัแรงงานดจิทิลัได ้ซึง่หากองคก์ร
ขาดการส่ือสารและความรว่มมือที่ดีระหวา่งหน่วยงานอาจท าใหไ้ม่ประสบความส าเรจ็ในการใชแ้รงงานดจิิทลั 

 กำรสื่อสำรกับพนักงำนถงึแนวทำงประยุกตใ์ช้แรงงำนดิจทัิล

แมแ้รงงานดจิิทลัจะท างานไดค้ลา้ยมนษุย ์แตอ่าจยงัไม่เขา้ใจความตอ้งการของมนษุยไ์ดอ้ย่างถ่องแท ้พนกังานท่ีเป็นมนษุยจ์ึงยงัมี
บทบาทส าคญัในองคก์ร อย่างไรก็ตาม หากองคก์รขาดการส่ือสารที่ชดัเจนถงึวตัถปุระสงคแ์ละประโยชนข์องแรงงานดจิิทลั อาจท า
ใหพ้นกังานเขา้ใจผิดหรือกงัวลวา่องคก์รจะทดแทนพนกังานดว้ยแรงงานดจิิทลั และอาจส่งผลใหเ้กิดการลาออกโดยไมจ่  าเป็น 

 งบประมำณในกำรประยุกตใ์ช้ข้ันเร่ิมต้น

การน าแรงงานดจิิทลัมาใชใ้นองคก์รตอ้งใชง้บประมาณเริ่มตน้สงู ทัง้ในการพฒันาโครงสรา้งพืน้ฐานดา้นเทคโนโลยี การสรรหาและ
วา่จา้งบคุลากรผูเ้ช่ียวชาญดา้นเทคโนโลยี เช่น นกัวทิยาศาสตรข์อ้มลูและวศิวกรซอฟตแ์วร ์เขา้มารว่มโครงการพฒันาแรงงานดจิิทลั 
รวมถงึการฝึกอบรมพนกังานในองคก์รใหมี้ทกัษะท างานรว่มกบัแรงงานดจิิทลั ขอ้จ ากดัดา้นงบประมาณจงึเป็นความทา้ทายส าคญั 
สอดคลอ้งกบัการประเมินของ Gartner ท่ีคาดวา่ขอ้จ ากดัดา้นงบประมาณเป็นหนึ่งสาเหตสุ  าคญัท่ีส่งผลใหโ้ครงการดา้น GenAI ใน
องคก์รราวรอ้ยละ 30 จะถกูยกเลิกภายในปี 256816/
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16/ Gartner Predicts 30% of Generative AI Projects Will Be Abandoned After Proof of Concept By End of 2025

https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2024-07-29-gartner-predicts-30-percent-of-generative-ai-projects-will-be-abandoned-after-proof-of-concept-by-end-of-2025


กำรเปลี่ยนบทบำทหน้ำทีแ่ละกำรเกิดอำชีพใหม่เน่ืองมำจำกแรงงำนดจิิทัล 

ทศันคตขิองพนกังานที่มีตอ่แรงงานดิจิทลัอาจแตกตา่งกนัขึน้อยู่กบัลกัษณะงานและบทบาทหนา้ที่ในองคก์ร โดยพนกังานกลุ่มที่
ท  างานซ า้ๆ เป็นกิจวตัรและไม่ตอ้งใชท้กัษะมากนกั เช่น งานปอ้นขอ้มลู จดัการเอกสาร และตอบค าถามลกูคา้ มีแนวโนม้ที่จะถกู
แทนท่ีดว้ยแรงงานดจิิทลัในบทบาทหนา้ที่นัน้ๆ มากกวา่งานอ่ืน 1ๆ7/  โดย WEF ระบวุา่อาชีพท่ีเส่ียงถกูผลกระทบมากท่ีสดุคือ 
พนกังานหนา้เคานเ์ตอรธ์นาคาร พนกังานไปรษณีย ์พนกังานเก็บเงินและขายตั๋ว และผูท้  าหนา้ท่ีปอ้นขอ้มลูเขา้ระบบ18/  ในทาง
กลบักนั เม่ือองคก์รตา่งๆ หนัมาประยกุตใ์ชแ้รงงานดจิิทลั จะส่งผลใหเ้กิดความตอ้งการแรงงานอาชีพใหม่ๆ ที่ใชท้กัษะดา้นดจิิทลั
และเทคโนโลยีเป็นหลกั เช่น ผูเ้ช่ียวชาญดา้น AI และ Machine Learning นกัวเิคราะหธ์ุรกิจอจัฉรยิะ นกัวเิคราะหค์วามปลอดภยั
ทางขอ้มลู และวศิวกรฟินเทค ซึง่มีแนวโนม้เตบิโตอย่างรวดเรว็ภายในปี 257019/ 

กำรปรับตัวของพนักงำนในกำรท ำงำนร่วมกับแรงงำนดจิิทัล

พนกังานจ าเป็นตอ้งพฒันาทกัษะดา้นดจิิทลัเพ่ือขบัเคล่ือนองคก์รไปควบคูก่บัแรงงานดิจิทลั โดยผลส ารวจของ Gallup รว่มกบั AWS 
ในปี 2566 ระบวุา่ พนกังานในแถบเอเชียแปซฟิิกตอ้งการฝึกอบรมทกัษะการใชซ้อฟทแ์วรท่ี์ช่วยเพิ่มผลิตภาพการท างานมากท่ีสดุ20/  
เช่น Tableau และ Power BI เพ่ือวเิคราะหแ์ละน าเสนอขอ้มลูที่แรงงานดจิิทลัรวบรวมใหอ้ยู่ในรูปแบบเขา้ใจง่าย นอกจากนี ้ทกัษะ
การใชง้าน AI เช่น การเขียนค าสั่ง (Prompt) เป็นสิ่งส  าคญัท่ีพนกังานตอ้งเตรียมพรอ้มในยคุท่ีแรงงานดจิิทลัมีบทบาทในการท างาน
มากขึน้ โดยฝ่ายงานพฒันาทรพัยากรมนษุยส์ามารถน า 10 ทกัษะหลกั (ภาพท่ี 6) ไปใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบหลกัสูตร
ฝึกอบรมพนกังานตอ่ไป ทัง้นี ้พนกังานในฝ่ายงานที่เก่ียวขอ้งกบัแรงงานดิจิทลัโดยตรง โดยเฉพาะในฝ่ายงานบรหิารกระบวนการทาง
ธุรกิจ (Business Process Management) และฝ่ายงานนวตักรรม (Innovation) จ าเป็นตอ้งพฒันาทกัษะดา้น RPA และ AI อย่าง
เขม้ขน้เพ่ือรองรบัการเปล่ียนแปลง ดงัเช่น Softbank21/  ท่ีอบรมทกัษะ RPA และ AI ใหพ้นกังานเพ่ือเตรียมความพรอ้มในการใช้
แรงงานดจิิทลั รวมถงึ AWS22/  ท่ีเตรียมอบรมทกัษะ Cloud และ AI ในช่วงปี 2567 – 2571 ใหแ้ก่แรงงานในประเทศสิงคโปรเ์พ่ือให้
สามารถท างานรว่มกบัแรงงานดิจิทลัได ้อำจกล่ำวได้ว่ำทักษะทีพ่นักงำนจ ำเป็นต้องฝึกฝนเพือ่ใช้ท ำงำนร่วมกับแรงงำน
ดจิทิัล ได้แก่ ทักษะกำรใช้ซอฟแวรท์ีช่่วยเพิม่ผลิตภำพกำรท ำงำน ทักษะด้ำน AI ทักษะด้ำน Cloud รวมถงึทักษะด้ำนกำร
รักษำควำมปลอดภัยทำงไซเบอร ์โดยพนักงำนควรมีควำมรู้ที่จะปกป้องข้อมูลและลดควำมเสี่ยงต่อปัญหำกำรโจมตทีำง
ไซเบอร์

ผลกระทบของแรงงำนดิจิทัลต่อพนักงำน
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17/ The Impact of Digital Transformation on Jobs and the Workforce (goingdigital.in)
18/ WEF_Future_of_Jobs_2023.pdf (weforum.org)
19/ Ibid
20/ The Amazon Web Services-Gallup Asia Pacific Digital Skills Study
21/ case-study-softbank_en.pdf (automationanywhere.com)
22/ AWS to invest additional $9B in Singapore cloud infrastructure by 2028 - TNGlobal (technode.global)

https://www.goingdigital.in/post/the-impact-of-digital-transformation-on-jobs-and-the-workforce
https://www3.weforum.org/docs/WEF_Future_of_Jobs_2023.pdf
https://www.gallup.com/analytics/470606/aws-apac-digital-skills-study.aspx
https://www.automationanywhere.com/sites/default/files/internal-assets/case-study-softbank_en.pdf
https://technode.global/2024/05/07/aws-to-invest-additional-9b-in-singapore-cloud-infrastructure-by-2028/


ทัง้นี ้พนกังานท่ีมีทกัษะดา้นดิจิทลัจะไดร้บัคา่ตอบแทนสงูกว่าพนกังานท่ีไม่มีทกัษะดา้นดิจิทลัมากถึงรอ้ยละ 65 (ภาพท่ี 7) จงึเป็นอีก
แรงจงูใจท่ีท  าใหพ้นกังานสนใจพฒันาทกัษะดา้นดจิิทลัของตน 
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นอกจากทกัษะดา้นดจิิทลัแลว้ พนกังานยงัจ าเป็นตอ้งพฒันาทกัษะเฉพาะของมนษุย ์ (Human intelligence) ท่ีปัจจบุนัแรงงานดจิิทลั
ไม่สามารถเขา้มาทดแทนได ้เช่น ทกัษะดา้นความคดิสรา้งสรรค ์ทกัษะการส่ือสารและปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งบคุคล ทักษะการตดัสินใจ 
และทกัษะความฉลาดทางอารมณเ์ม่ือท างานเป็นทีม การพฒันาทกัษะเหล่านีจ้ะช่วยเสรมิจดุแข็งและเพิ่มมลูคา่ใหก้บัพนกังานใน
การสรา้งสรรคผ์ลงานท่ีมีคณุภาพและตอบโจทยอ์งคก์รในยคุดจิิทลัได้

ภำพที ่6

ทักษะที่พนักงำนในแถบเอเชียแปซิฟิกต้องกำรฝึกฝน 10 อันดับแรก

Source: Gallup and Amazon Web Services (2023)

ภำพที ่7

ผลตอบแทนที่เพิ่มมำกขึน้ของพนักงำนที่เพิ่มพูนทักษะด้ำนดิจิทัล

Source: Gallup and Amazon Web Services (2023)
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Digital productivity software

Online marketing

Cybersecurity

Artificial intelligence

Database administration

Operating systems

Graphic and visual design

Web development

Cloud-based tools

Application development, security, interface

% Extremely interested % Very interested

APAC Workers’ Interest in Additional Digital Skills Training

Digital productivity software

Cybersecurity

Artificial intelligence

Cloud-based tools

ทักษะท่ีจ ำเป็นต่อกำรท ำงำนกับแรงงำนดิจิทัล

Total 55%

53%

53%

52%

52%

52%

52%

52%

51%

50%

Income Premium for Individual Workers Over Non-Digital Workers

% Premium, by level of digital skills

Basic digital skills 39

Intermediate digital skills 57

Advanced digital skills 65



ควำมท้ำทำยทีลู่กจ้ำงต้องเผชิญเมื่อต้องพัฒนำทักษะด้ำนดจิิทัล 

แมว้า่การพฒันาทกัษะดา้นใดดา้นหนึ่งตอ้งใชเ้วลา แตก่ารเริ่มตน้ตัง้แตว่นันีค้ือกา้วส าคญัเพ่ือใหพ้ร้อมรบัมือกบัการเปล่ียนแปลงทาง
เทคโนโลยีในอนาคต โดยผลส ารวจของ AlphaBeta23/  ซึง่เป็นบรษิัทท่ีปรกึษาแหง่หนึ่งระบวุา่ แมอ้งคก์รในแถบเอเชียแปซฟิิกถงึรอ้ย
ละ 97 จะเล็งเหน็ความจ าเป็นในการฝึกอบรมทกัษะดา้นดจิิทลัแก่พนกังาน แตใ่นทางปฏิบตักิลบัมีเพียงรอ้ยละ 29 เทา่นัน้ท่ีจดัการ
ฝึกอบรมตามแผน อีกทัง้พนกังานราว 2 ใน 3 รูส้กึไม่มั่นใจวา่จะสามารถเพิ่มพนูทกัษะดา้นดจิิทลัไดเ้รว็พอที่จะน ามาใชใ้นอาชีพของ
พวกเขาในอนาคต โดยเฉพาะผูต้อบท่ีอาย ุ55 ปีขึน้ไปท่ีกวา่รอ้ยละ 85 ไม่มั่นใจในเรื่องนี ้รองลงมาคือช่วงอายุ 40-55 ปี (รอ้ยละ 75) 
และช่วงอายตุ  ่ากวา่ 40 ปี (รอ้ยละ 60) ตามล าดบั นอกจากนี ้พนกังานยงัพบอปุสรรคในการฝึกอบรม เช่น ไม่ทราบขอ้มลูเก่ียวกบั
การฝึกอบรม ไม่มีเวลาเพียงพอท่ีจะฝึกอบรม และไม่ทราบวา่ทกัษะดา้นดจิิทลัใดส าคญัตอ่งานในปัจจบุนัหรือในอนาคต
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23/ Building Digital Skills For The Changing Workforce In Asia Pacific And Japan (APJ)

ภำพที ่8

กำรจัดฝึกอบรมทักษะด้ำนดิจิทัลยงัอยูใ่นระดับต ่ำกว่ำควำมต้องกำรในกำรฝึกอบรม

Note:  Difference between the share of surveyed employers who identified the need to train their workers on digital skills, and the share that implement digital skills training. 

Source: AlphaBeta survey of 2,166 employers in 7 countries (Australia, India, Indonesia, Japan, New Zealand, Singapore, South Korea) in August 2021; AlphaBeta analysis

A training shortfall exists in APJ today – there is a gap between Digital Training Actions and Training Needs

Needs: Share of organizations which see a need to train their workers on digital skills (%)

Actions: Share of organizations which have fully implemented a digital skills training plan for their workers (%)

Training shortfall* (%)

Employer survey,
n=2,166

APJ Australia India Indonesia

Japan New Zealand Singapore South Korea

AWS Digital Skills Index

https://accesspartnership.com/wp-content/uploads/2023/03/aws-apj-en-fa-onscn.pdf


ระบบอตัโนมตัติลอดจนแรงงานดจิิทลัไดเ้ริ่มเขา้มาเป็นส่วนหนึ่งของการท างานในบรษิัทหรือองคก์รขนาดใหญ่ทีมี่ทรพัยากรและ
งบประมาณมากเพียงพอที่จะลงทนุในเทคโนโลยีใหม่ 2ๆ4/  นอกจากนีอ้งคก์รขนาดใหญ่ยงัตอ้งจดัการกบัขอ้มลูและธุรกรรมที่มี
ปรมิาณมากกวา่องคก์รขนาดเล็กหรือ SMEs ท าใหก้ารน าแรงงานดิจิทลัมาใชใ้นองคก์รขนาดใหญ่สามารถเพิ่มประสิทธิภาพการ
ท างานและช่วยลดตน้ทนุไดอ้ย่างโดดเดน่กวา่องคก์รขนาดเล็ก โดยมีกรณีศกึษาดงันี้

กรณีศึกษำจำกบรษิัทหรือองคก์รท่ีใช้
แรงงำนดิจิทัล
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24/ บริษัทขนาดใหญ่น าเทคโนโลยี AI และ Automation มาประยตุใ์ชเ้พ่ือปรบัปรุงการด  าเนินงานและเพ่ิมความสามารถในการแขง่ขนั ในขณะท่ี SMEs เผชิญความทา้ทาย
ในการใชเ้ทคโนโลยีดงักลา่วเน่ืองจากขอ้จ ากดัทางดา้นทรพัยากรและการขาดบคุลากรท่ีมีความรูด้า้นเทคโนโลยีเหลา่นี ้อา่นเพ่ิมเติมไดท่ี้ KP1 (diva-portal.org)

25/ SoftBank's Transformation with Automation Anywhere: A Customer Success Story.
26/ Cargill | Automation Anywhere
27/ OCR (Optical Character Recognition) เป็นเทคโนโลยีท่ีสามารถตรวจจบัและเปลี่ยนขอ้ความในเอกสาร หรือรูปภาพใหอ้ยู่ในรูปแบบดิจิทลัได ้

อา่นเพ่ิมเติมไดท่ี้ What is OCR? - Optical Character Recognition Explained - AWS (amazon.com)
28/ Ricoh Customer Success Story | Automation Anywhere

ตำรำงที ่2 

กรณีศึกษำขององคก์รที่ประยุกตใ์ช้แรงงำนดิจทิัล

รำยชื่อบริษัท กำรประยุกตใ์ช้แรงงำนดจิิทัล ผลประโยชนท์ีวั่ดได้ ผลประโยชนอ์ืน่ๆ

Softbank
(บรษัิทโทรคมนาคม
รายใหญ่ในประเทศ
ญ่ีปุ่ น)25/ 

ปี 2559 เริ่มใช ้Automation หลงัจาก
นัน้จงึประยกุตใ์ช ้RPA รว่มกบั AI 
ปรบัปรุงกระบวนการท างานขา้มสาย
งานใหเ้ป็นแบบอตัโนมตั ิและลดเวลา
การท างานของพนกังาน 

 ประหยดัเวลาได ้700 ชั่วโมงเม่ือใช ้
AI คาดการณจ์ านวนการโทรเขา้
ศนูยบ์รกิาร 

 ลดชั่วโมงการสรรหาพนกังานลงรอ้ย
ละ 85  

 ลดกระบวนการลงทะเบียนบรกิารมือ
ถือลงรอ้ยละ 50

ลกูคา้ไดร้บับรกิารท่ีรวดเรว็ขึน้
นอกจากนี ้บรษัิทยงัไดล้งทนุในการ
ฝึกอบรมพนกังานเพ่ือสรา้งแรงงานท่ีมี
ความรูแ้ละทกัษะดา้นดจิิทลัเพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้
ยิ่งขึน้

Cargill 
(บรษัิทสญัชาตอิเมรกินั 
ที่ด  าเนินธุรกิจ
หลากหลาย เช่น อาหาร 
เกษตร และการเงินใน 
70 ประเทศ)26/ 

ปี 2561 เริ่มใช ้Automation หลงัจาก
นัน้จงึประยกุตใ์ช ้RPA และ OCR27/  

ปรบัปรุงกระบวนการท างานท่ีไม่
สอดคลอ้งกนัในแตล่ะภมูิภาค รวมถึง
ลดแรงงานท่ีท าดว้ยมือลง

ลดตน้ทนุไดถ้ึง 19 ลา้นดอลลารส์หรฐั
ตลอดระยะเวลา 5 ปี (2561-2566)

กระบวนการประมวลผลใบแจง้หนีถ้กูปรบั
ใหเ้ป็นระบบอตัโนมตัิ

Ricoh 
(บรษัิทพฒันาระบบ
เทคโนโลยีจากประเทศ
ญ่ีปุ่ น ที่มีพนกังาน
มากกว่า 80,000 คน
และด าเนินธุรกิจกวา่ 
200 ประเทศ)28/ 

ปี 2562 เริ่มใช ้Automation หลงัจาก
นัน้จงึประยกุตใ์ช ้Intelligent 
Automation รว่มกบัระบบ Oracle 
เพ่ือเพิ่มศกัยภาพของพนกังานและ
ปรบัใหก้ารท างานเรว็ขึน้ เช่น การ
ประมวลผลใบแจง้หนี ้อีเมลค ารอ้ง
ขอรบับรกิาร และค าสั่งซือ้จากลกูคา้ 

 ลดตน้ทนุไดร้วม 1.09 ลา้นยโูร
 ประหยดัเวลาท างานของพนกังานได ้
5,730 วนั ตัง้แตเ่ริ่มใชใ้นปี 2562 
จนถึง 2566 

พนกังานไดท้  างานท่ีมีมลูคา่สงูขึน้ 

Source: Automation Anywhere, Digital Workforce, Krungsri Research 

https://hb.diva-portal.org/smash/get/diva2:1862159/FULLTEXT01.pdf
https://www.automationanywhere.com/resources/customer-stories/softbank
https://www.automationanywhere.com/resources/customer-stories/cargill
https://aws.amazon.com/what-is/ocr/
https://www.automationanywhere.com/resources/customer-stories/ricoh


กรณีศกึษาในตารางที่ 2 ไดส้ะทอ้นใหเ้หน็อย่างชดัเจนว่า แรงงานดจิิทลัช่วยบรษิัทประหยดัเวลาและตน้ทนุไดม้หาศาล อีกทัง้ยงัลด
ขอ้ผิดพลาดจากมนษุย ์เพิ่มประสิทธิภาพการท างาน ท าใหพ้นกังานสามารถมุ่งเนน้ท างานท่ีสรา้งคณุคา่และปรบัปรุงประสบการณท่ี์
ลกูคา้ไดร้บัใหด้ีขึน้ ตลอดจนส่งเสรมิสมดลุชีวติ (Work-life balance) ใหแ้ก่พนกังานได ้อย่างไรก็ตาม การน าแรงงานดจิิทลัมาใช้
อย่างมีประสิทธิภาพจ าเป็นตอ้งอาศยัการพฒันาบคุลากรควบคูก่นัไป ดงันัน้ การฝึกอบรมทกัษะดจิิทลัใหก้ับพนกังานจงึนบัเป็นการ
ลงทนุดา้นทรพัยากรมนษุยท่ี์ส  าคญัตอ่องคก์รเพ่ือใหป้รบัตวัตอ่เทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเรว็
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ตำรำงที ่2 

กรณีศึกษำขององคก์รที่ประยุกตใ์ช้แรงงำนดิจทิัล (ต่อ)

รำยชื่อบริษัท กำรประยุกตใ์ช้แรงงำนดจิิทัล ผลประโยชนท์ีวั่ดได้ ผลประโยชนอ์ืน่ๆ

The City of Oulu
(หน่วยงานราชการ
ของเมืองอลู ูประเทศ
ฟินแลนด)์29/ 

ปี 2565 ประสบความส าเรจ็ในการใช ้
Intelligent Automation รว่มกบั 
Conversational AI เพ่ือสรา้ง 
“OuluBot” ตอบค าถามและใหบ้รกิาร
กบันกัทอ่งเท่ียว ประชาชนในเมืองอลูู

 ท างานไดต้ลอด 24 ชั่วโมง
 มีอตัราการตอบค าถามไดถ้กูตอ้งถึง
รอ้ยละ 80

 OuluBot พฒันาค าจ ากดัความที่มี
มากกว่า 3,000 กรณี สง่ผลใหล้กูคา้
เขา้ถึงขอ้มลูท่ีตอ้งการไดง้่ายขึน้

OuluBot ใหบ้รกิารไดต้รงกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิารท่ีหลากหลาย เช่น รายงาน
เม่ือเกิดเหตกุารณบ์ตัรเดนิทางหาย หรือ
แนะน ากิจกรรมท่ีน่าสนใจในบรเิวณ
ใกลเ้คียงต าแหน่งที่ตัง้ของผูใ้ชบ้รกิาร 

Petrobras 
(บรษัิทพลงังานใน
ประเทศบราซลิ)30/ 

ปี 2567 ใชร้ะบบ Automation และ 
GenAI จดัการงานดา้นภาษี

 ลดตน้ทนุได ้120 ลา้นดอลลารส์หรฐั
 ลดเวลาจดัการเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกับ
กฎระเบียบดา้นภาษีจากเดมิ 3 เดือน 
เหลือเพียง 3 สปัดาห์

พนกังานไม่จ  าเป็นตอ้งท างานในวนัหยดุ
สดุสปัดาหข์องฤดกูาลย่ืนภาษีอีกตอ่ไป

Source: Automation Anywhere, Digital Workforce, Krungsri Research 

29/ OuluBot - City of Oulu's Successful Innovation Project (digitalworkforce.com)
30/ Petrobras | Automation Anywhere

https://digitalworkforce.com/rpa-news/city-of-oulus-successful-innovation-project-oulubot-moves-to-production/
https://www.automationanywhere.com/resources/customer-stories/petrobras


ภาคธนาคารมกัน าแรงงานดจิิทลัมาใชป้รบัปรุงกระบวนการท าความรูจ้กัลกูคา้ (KYC) และปอ้งกนัการฟอกเงิน (AML) อย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยแรงงานดจิิทลัช่วยเพิ่มความแม่นย าในการวเิคราะหแ์ละตรวจสอบขอ้มลู อีกทัง้ยงัสรา้งระบบเช่ือมโยงขอ้มลูใน
เอกสารตา่งๆ เพ่ือลดความซบัซอ้นในการจดัการและโยกยา้ยขอ้มลู ส่งผลใหก้ระบวนการท างานมีประสิทธิภาพสงูขึน้ โดยสามารถ
สรุปกรณีศกึษาไดใ้นตารางที่ 3 ดงันี ้

กรณีศึกษำจำกภำคธนำคำร
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31/ Deutsche Bank Customer Story | WorkFusion
32/ Scotiabank Customer Story | WorkFusion
33/ Carter Bank & Trust Customer Story | WorkFusion
34/ BPM (Business Process Management) คือการคน้หา จ  าลอง วิเคราะห ์วดัผล ปรบัปรุงและเพ่ิมประสิทธิภาพกลยทุธท์างธรุกิจและกระบวนการการท างาน 

อา่นเพ่ิมเติมไดท่ี้ Definition of Business Process Management (BPM) - Gartner Information Technology Glossary

ตำรำงที ่3

กรณีศึกษำของธนำคำรที่ประยุกตใ์ช้แรงงำนดจิิทลั 

รำยชื่อธนำคำร กำรประยุกตใ์ช้แรงงำนดจิิทัล ผลประโยชนท์ีวั่ดได้ ผลประโยชนอ์ืน่ๆ

Deutsche Bank 
(ธนาคารชัน้น าในเยอรมนี
ท่ีมีสนิทรพัยร์วมราว 1.45 
ลา้นลา้นดอลลารส์หรฐั
และมีสาขากว่า 58 
ประเทศ)31/

ปี 2564 ใช ้Intelligent Automation 
ปรบัปรุงกระบวนการ KYC

ลดเวลาด าเนินการลงรอ้ยละ 25-50 
ท  าใหส้ามารถบรกิารลกูคา้ไดม้ากขึน้
ถึง 25,000 รายตอ่ไตรมาส

พนกังานไดท้  างานท่ีสอดคลอ้งกับ
ความเช่ียวชาญหลกัของตนมากขึน้

Scotiabank 
(ธนาคารชัน้น าในแคนาดา
ท่ีมีสนิทรพัยร์วมกว่า 1.4 
ลา้นลา้นดอลลารส์หรฐั)32/

ปี 2562 ใช ้Intelligent Automation 
ปรบัปรุงโปรแกรมตอ่ตา้นการฟอก
เงิน (AML) ในการตรวจสอบขอ้มลู
เชิงลบตามสื่อตา่งๆ (Adverse 
media search) ซึง่เป็นสว่นหนึ่งของ
การตรวจสอบวิเคราะหส์ถานะ (Due 
Diligence) 

 ประหยดัคา่ใชจ้่ายไดถ้ึง 4.2 ลา้น
ดอลลารส์หรฐัภายใน 6 เดือน 

 ลดการแจง้เตือนขอ้มลูท่ีไม่
เก่ียวขอ้งไดถ้ึงรอ้ยละ 95 

 วิเคราะหบ์ทความที่เก่ียวขอ้งกบั
ธุรกิจของลกูคา้ไดแ้ม่นย าขึน้

 การคน้หาขอ้มลูเชิงลบตามสื่อตา่งๆ 
ด าเนินไปอย่างโปรง่ใสโดยมีการ
บนัทกึกระบวนการแบบอตัโนมตั ิ

Cater Bank & Trust 
(ธนาคารชมุชนท่ีมี
ส  านกังานใหญ่ตัง้อยู่ในรฐั
เวอรจ์ิเนีย สหรฐัอเมรกิา 
และมีสนิทรพัยร์าว 4.4
พนัลา้นดอลลารส์หรฐั)33/

ปี 2563 ใช ้AI RPA OCR และ 
BPM34/ ปรบักระบวนการท างานให้
เป็นอตัโนมตั ิเช่น การตรวจสอบการ
เปิดบญัชี การยืนยนัตวัตน การ
ตรวจสอบขอ้มลูเชิงลบตามสื่อตา่งๆ 
และการตรวจสอบสถานะการฉอ้โกง 

ประหยดัคา่ใชจ้่ายไดม้ากถึง 3 ลา้น
ดอลลารส์หรฐัตอ่ปี

ลดระยะเวลาการเปิดบญัชีส  าหรบั
ลกูคา้ใหม่

Source: WorkFusion, Krungsri Research

https://www.workfusion.com/customer-stories/deutsche-bank/
https://www.workfusion.com/customer-stories/scotiabank/
https://www.workfusion.com/customer-stories/carter-bank-and-trust/
https://www.gartner.com/en/information-technology/glossary/business-process-management-bpm
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ตัวอยำ่งกระบวนกำรของธนำคำรที่สำมำรถใช้แรงงำนดจิิทลัได้Box 2

กำรท ำควำมรู้จักลูกค้ำ (KYC)

กำรระบุข้อมูลลูกค้ำ 
(Customer Identification Program: CIP)
 กระบวนการรวบรวมรายละเอียดเบือ้งตน้ของลกูคา้ เช่น ช่ือ-

นามสกลุ วนัเดือนปีเกิด ท่ีอยู ่และเลขบตัรประจ าตวัประชาชน

กำรตรวจสอบเพื่อทรำบข้อเท็จจริงเก่ียวกับลูกค้ำ  
(Customer Due Diligence: CDD)
 กระบวนการประเมินความเสี่ยงจากการตรวจสอบประวติัท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการฟอกเงิน/ก่อการรา้ย ขอ้มลูเชิงลบตามสื่อต่างๆ 
สถานภาพทางการเมือง ตลอดจนธุรกรรมทางการเงินท่ีน่าสงสยั

กำรตรวจสอบสถำนะของลูกค้ำที่มีควำมเส่ียงสูง   (Enhanced 
Due Diligence: EDD)
 กระบวนการตรวจสอบลกูคา้ท่ีมีความเสี่ยงสงูในการท ากิจกรรมผิด

กฎหมาย จดัหาเงินทนุเพื่อฟอกเงินหรือก่อการรา้ย

แรงงานดิจิทลัเขา้มามีสว่นร่วม

กำรป้องกันกำรฟอกเงนิ (AML)

กำรท ำควำมรู้จักลูกค้ำ (KYC)
 กระบวนการท่ีแรงงานดิจิทลัเขา้มามีสว่นรว่มจะอยูใ่นขัน้ตอน CIP 

และ CDD เช่น การตรวจสอบประวติัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการฟอกเงิน/
ก่อการรา้ย และการคน้หาขอ้มลูเชิงลบตามสื่อต่างๆ

กำรตรวจสอบธุรกรรมทำงกำรเงิน (AML Transaction Monitoring)
 การตรวจสอบบนัทึกทางการเงินเพื่อหากิจกรรมที่น่าสงสยั

กำรรำยงำนกิจกรรมท่ีมีเหตุอันควรสงสัย 
(Suspicious Activity Reporting: SAR)
 การรายงานกิจกรรมที่น่าสงสยัใหก้บัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง (เช่น 

ส  านกังานปอ้งกนัและปราบปรามการฟอกเงิน)

กำรรำยงำนกำรท ำธุรกรรมเงินสด 
(Currency Transaction Reporting: CTR)
 การรายงานธุรกรรมที่เกินเกณฑท่ี์ก าหนด ซึง่โดยทั่วไปจะเก่ียวขอ้ง

กบัธุรกรรมเงินสดจ านวนมาก

Source: Investodepia, Anaptyss, WorkFusion, Krungsri Research 

แรงงานดิจิทลัเขา้มามีสว่นร่วม



มุมมองวิจัยกรุงศร ี
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แรงงานดจิิทลัเป็นเทคโนโลยีท่ีองคก์รตอ้งเรียนรูแ้ละวางแผนใชใ้หเ้กิดประโยชน ์รวมถงึตอ้งพฒันาทกัษะของพนกังานควบคู่
ไปดว้ย โดยในอนำคตกำรจ้ำงงำนในองคก์รอำจเป็นรูปแบบทีผ่สำนกำรท ำงำนระหว่ำงแรงงำนมนุษยแ์ละดจิทิัล 
(Hybrid workforce) เพือ่แบ่งงำนกันท ำตำมควำมเชี่ยวชำญและร่วมกันสร้ำงผลลัพธก์ำรท ำงำนที่ดขีึน้ ดงันัน้ 
องคก์รจงึตอ้งวางแผนในการปรบัใชแ้รงงานดิจิทลั โดยอาจพิจารณาแนวทางตา่งๆ ดงันี ้

 ศกึษำแนวทำงกำรประยุกตแ์ละปรับใช้แรงงำนดิจทิัล โดยวางแผนใหมี้มนษุยค์วบคมุและตรวจสอบ (Human in 
the loop) แรงงานดจิิทลั ทัง้ในขัน้ตอนการพฒันาตลอดจนในกระบวนการการท างาน เน่ืองจากแรงงานดจิิทัลอาจ
ท างานผิดพลาดเหมือนกบัเทคโนโลยีประเภทอ่ืนๆ และเพ่ือใหม้ั่นใจวา่การท างานเหมาะสมและบรรลเุป้าหมายท่ี
ตอ้งการ

 วำงแผนฝึกอบรมให้พนักงำนท ำงำนร่วมกับแรงงำนดิจทิัล พรอ้มกบักระตุน้ใหพ้นกังานคดิสรา้งสรรค ์ท  างาน
ดว้ยวธีิหรือแนวทางใหม่ๆ 

 พัฒนำโครงสร้ำงพืน้ฐำนทำงด้ำนเทคโนโลยใีห้พร้อมและปลอดภัย โดยบรหิารจดัการขอ้มลูและระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT system) เพ่ือใหแ้รงงานดจิิทลัสามารถท างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและปลอดภัย 

 จัดท ำตัวชีวั้ดผลกำรปฏิบัตงิำนของแรงงำนดิจทัิลทีส่ำมำรถวัดได้ (Measurable) เช่น จ านวนชั่วโมงที่ใชใ้นการ
ท างานท่ีลดลง อตัราการขอ้ผิดพลาดท่ีลดลง ระดบัความพงึพอใจของแรงงานมนษุย ์เพ่ือประเมินผลการท างานของ
แรงงานดจิิทลัและปรบัปรุงการปฏิบตังิานใหด้ียิ่งขึน้ 

นอกเหนือจากท่ีกล่าวมาแลว้ องคก์รควรส่งเสรมิใหพ้นกังานเรียนรูอ้ยู่เสมอ เพ่ือใหส้ามารถปรบัตวัใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ ได ้
โดยสรา้งบรรยากาศท่ีเปิดกวา้งตอ่การแลกเปล่ียนความคดิเห็นและการทดลองสิ่งใหม่ๆ เพ่ือกระตุน้ใหเ้กิดนวตักรรม ทัง้นี ้
ผูบ้รหิารระดบัสงูตอ้งเป็นแบบอย่างและส่ือสารวสิยัทศันใ์นการเป็นองคก์รแหง่นวตักรรมอย่างชดัเจน เพ่ือใหพ้นกังานทกุคน
เหน็ความส าคญัและรว่มมือกนัขบัเคล่ือนองคก์รไปสู่ความส าเรจ็ในอนาคต

อีกประเดน็หนึ่งที่ส  าคญัคือ องคก์รควรตระหนักถงึควำมกังวลของพนักงำนทีอ่ำจมองว่ำแรงงำนดิจทิัลจะแย่งงำน 
จงึตอ้งระมดัระวงัไม่ใหด้เูหมือนวา่แรงงานมนษุยก์  าลงัถูกเปรียบเทียบหรือตอ้งท างานแข่งขนักบัเครื่องจกัร แต่ควรท ำให้
พนักงำนรู้สึกว่ำแรงงำนดิจทัิลเข้ำมำเป็นส่วนหน่ึงขององคก์รเพือ่พัฒนำให้สภำพแวดล้อมกำรท ำงำนของ
พนักงำนดขีึน้ และองคก์รควรสรา้งความปลอดภยัทางจิตใจ (Psychological safety)35/  ในการท างานแก่พนกังาน เพ่ือให้
พวกเขารูส้กึมั่นใจท่ีจะตัง้ค  าถาม แบง่ปันขอ้มลู ขอความช่วยเหลือ หรือคดินอกกรอบ อนัอาจจะเป็น “สารตัง้ตน้” ที่ก่อใหเ้กิด
นวตักรรมใหม่ๆ ในองคก์รได ้

35/ ดรูายละเอียดเพ่ิมเติมไดท่ี้ https://www.psy.chula.ac.th/th/feature-articles/psychological-safety/ 

https://www.psy.chula.ac.th/th/feature-articles/psychological-safety/
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ส าหรบัภาคธนาคาร วจิยักรุงศรีมองวา่แรงงานดจิิทลัเป็นเทคโนโลยีท่ีจะช่วยเพิ่มความรวดเรว็ในกระบวนการท างาน สรา้ง
ความพงึพอใจแก่ลกูคา้ และเสรมิภาพลกัษณท่ี์ทนัสมยัใหก้บัธนาคาร อย่างไรก็ดี ธนาคารควรตรวจสอบการท างานของ
แรงงานดจิิทลัใหส้อดคลอ้งกบักฎระเบียบ (Compliance) ตัง้แตข่ัน้ตอนการพฒันาหรือการฝึกฝน (Training) ไปจนถงึ
ขัน้ตอนหลงัจากท่ีไดป้ระยกุตใ์ชแ้ลว้ นอกจากนีต้อ้งส่ือสารนโยบาย กระบวนการ และวตัถปุระสงคข์องการประยกุตใ์ช้
แรงงานดจิิทลัใหแ้ก่พนกังานในธนาคาร รวมทัง้ส่ือสารใหล้กูคา้ไดท้ราบถงึแนวทางการประยกุตใ์ชแ้รงงานดิจิทลัของธนาคาร
ท่ีโปรง่ใสและปลอดภยั

แรงงำนดจิทัิลจะเป็นหน่ึงเทคโนโลยสี ำคัญทีส่ร้ำงกำรเติบโตที่ย่ังยนืให้กับภำคธุรกิจและภำคธนำคำร โดยช่วย
เพิม่ผลิตภำพ ลดควำมผิดพลำดจำกกำรด ำเนินงำน เสริมภำพลักษณข์ององคก์ร และยังช่วยบรรเทำปัญหำกำร
ขำดแคลนแรงงำนซึ่งเป็นควำมท้ำทำยทีส่ ำคัญในอนำคต ท้ังภำคธุรกิจและพนักงำนจึงควรติดตำมและวำงแผน
ปรับตัวกับให้พร้อมกับพัฒนำกำรของแรงงำนดิจทิัล หำกประยุกตใ์ช้แรงงำนดจิทิัลได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ ธุรกิจ
จะสำมำรถปฏิบัติงำนและตอบสนองต่อควำมต้องกำรของลูกค้ำทีเ่ปลี่ยนแปลงอย่ำงรวดเร็วได้ดียิง่ขึน้ 
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