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การด�าเนนิงานของบคุลากรวยัท�างานในปัจจบุนั	 โดยใช้วธิกีารสมัภาษณ์เชงิลกึกบัผูท้ีเ่กีย่วข้อง

กับปัญญาประดิษฐ์และตลาดแรงงานไทยจ�านวนท้ังสิ้น	 40	 คน	 ผลการวิจัยพบว่า	

สถานการณ์ความรูแ้ละทกัษะของบคุลากรในการใช้ปัญญาประดษิฐ์ทางการส่ือสารระดบั	

ผูใ้ช้งานนัน้พบว่า	บคุลากรส่วนใหญ่สามารถใช้งานปัญญาประดษิฐ์เพือ่การสือ่สารได้เป็น

อย่างด	ี และบางองค์กรบคุลากรมทีกัษะการปรบัตวัให้เข้ากบัเทคโนโลย	ี ทัง้นีค้วามรูแ้ละ

ทกัษะของบคุลากรในด้านดงักล่าวมหีลายระดบัแตกต่างกนัไปขึน้อยูก่บังานทีร่บัผดิชอบ	

ส�าหรับบุคลากรที่ยังไม่ได้มีการน�าปัญญาประดิษฐ์มาใช้ในส่วนงานของตนจะมีความรู	้												

ในด้านดังกล่าวนี้ค่อนข้างน้อย	ประกอบกับอายุ	 ช่วงวัยมีผลต่อการรับปัญญาประดิษฐ	์

เข้ามาใช้เช่นกัน	 ส�าหรับความต้องการขององค์กรต่อความรู้และทักษะปัญญาประดิษฐ์

ทางการสือ่สารของบคุลากรนัน้	ประกอบไปด้วย	3	ประเดน็หลกั	ได้แก่	1)	ความต้องการ

ด้านความรู้พื้นฐานด้านปัญญาประดิษฐ	์ 2)	 ความต้องการความรู้ด้านการบริหารจัดการ

ข้อมลู	 และ	3)	ความต้องการความรู้และทกัษะทีม่คีวามเกีย่วข้องกบัการใช้ปัญญาประดษิฐ์		

โดยเฉพาะอย่างยิ่งระบบการคิด	 ซึ่งองค์กร/หน่วยงานต่าง	 ๆ	 ควรมีการพัฒนาหลักสูตร

ส�าหรับให้ความรู้และเสริมทักษะการใช้ปัญญาประดิษฐ์ทางการส่ือสารแก่บุคลากร															

วัยท�างานต่อไป

ค�าส�าคัญ:	ปัญญาประดิษฐ์,	 ปัญญาประดิษฐ์ด้านการสื่อสาร,	 ความรู้และทักษะปัญญาประดิษฐ์ทาง												

การสื่อสาร

Abstract

This	 research	 aims	 at	 studying	 the	 situations,	 trends	 and	 needs																			

of	 knowledge	 and	 artificial	 intelligence	 skills	 for	 enhancing	 work																															

effectiveness	 among	 working-age	 people	 in	 Thailand.	 It	 employed	 a																			

technique	 of	 an	 in-depth	 interview	with	 40	 informants	who	were	 from				

artificial	intelligence-related	professionals	and	working	for	the	Thai	labor	

markets.	The	results	showed	that	most	professionals	had	a	good	level	of	

knowledge	and	skills	of	artificial	intelligence	in	communication.	In	certain	

organizations,	employees	were	able	to	adapt	to	technology.	Their	levels	

of	 knowledge	 and	 skills,	 however,	 varied,	 depending	 on	 their	 job																										
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responsibilities.	Those	who	did	not	use	artificial	intelligence	in	their	work	

showed	 a	 low	 level	 of	 knowledge	 in	 this	 area.	 Besides,	 their	 ages	 and														

generations	influenced	their	decision	to	use	artificial	intelligence	skills	in	

their	 work.	 Regarding	 organizations’	 needs	 for	 knowledge	 and	 skills	 of											

artificial	 intelligence	 in	 communication,	 the	 results	 indicated	 that	 there		

were	3	major	points:	1)	the	need	of	basic	knowledge	in	artificial	intelligence;	

2)	 the	 need	 of	 data	management;	 and	 3)	 the	 need	 of	 knowledge	 and																			

skills	 of	 artificial	 intelligence	 in	 communication,	 especially	 in	 terms	 of																					

thinking.	 Thus,	 organizations/institutes	 should	 develop	 courses	 for																																

educating	 and	 improving	 their	 employees’	 skills	 of	 artificial	 intelligence																				

in	communication.

Keywords:	Artificial	 Intelligence,	Artificial	 Intelligence	 in	Communication,	Knowledge	

and	Skills	of	Artificial	Intelligence	in	Communication	

บทน�า

เทคโนโลยีและนวัตกรรมการสื่อสารได้แทรกซึมเข้ามาเป็นส่วนหน่ึงในชีวิต																

ของผู้คนทั่วโลกและก�าหนดรูปร่างหน้าตาของสังคมในปัจจุบัน	 โดย	Mckinsey	 บริษัท													

ที่ปรึกษาด้านการจัดการระบุว่า	 เทคโนโลยีด้านการสื่อสารและการเชื่อมโยงข้อมูลได้รับ

การคาดหมายให้เป็นเทคโนโลยีที่มีอัตราการเติบโตสูงสุดและส่งผลกระทบต่อประชาชน

มากที่สุด	 ซึ่งเทคโนโลยีดังกล่าวได้รับการพัฒนาไปในทิศทางที่ครอบคลุมการใช้งาน																						

มากขึ้น	 ขณะเดียวกันก็มีการพัฒนาเพื่อเพิ่มขีดความสามารถและประสิทธิภาพ	 จึงถือ	

เป็นก้าวส�าคัญของการเติบโตด้านเทคโนโลยีการสื่อสาร	 (ปิยะชาติ	 อิศรภักดี,	 2559)															

โดยเทคโนโลยีที่เป็นเทคโนโลยีรุ่นใหม่และมีบทบาทเป็นอย่างมากในแวดวงการส่ือสาร

ปัจจบุนัคอื	เทคโนโลยเีลยีนแบบมนษุย์ทีถ่กูน�ามาใช้ในการสือ่สาร	ส่งมอบ	และเพ่ิมมลูค่า

ตลอดเส้นทางการสื่อสาร	 เช่น	 IoT	 (internet	of	 things)	AR	 (augmented	 reality)														

VR	(virtual	reality)	และ	AI	(artificial	intelligence)	เป็นต้น	

โดยเฉพาะ	AI	หรือเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์นี้ได้เริ่มเข้ามามีบทบาทมากยิ่งขึ้น

ในการท�างานของมนษุย์และกระทบกบัทกัษะแรงงาน	ซึง่จะสามารถส่งผลต่อการเจรญิเตบิโต	
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ทางด้านเศรษฐกจิอย่างยัง่ยนืของประเทศ	อย่างไรกต็ามจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยี

ที่เติบโตอย่างก้าวกระโดด	 (digital	 transformation)	 ส่งผลให้คนส่วนใหญ่ติดตาม														

ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีไม่ทัน	 จึงเกิดช่องว่างระหว่างเทคโนโลยีกับคน	 (Bersin,	

Pelster,	 Schwartz,	 &	 Van	Der	 Vyver,	 2017)	หรอืเรยีกว่า	 digital	 divide	ทีท่�าให้													

เกิดความเหลื่อมล�้าของคนในสังคมจากการมีความสามารถในการเข้าถึงข้อมูล	 หรือ																

การมีความรู้ในการใช้เทคโนโลยีท่ีแตกต่างกัน	 ซ่ึงความเหล่ือมล�้านี้ขึ้นอยู่กับการปรับตัว

ของคนและองค์กร	 ท้ังในด้านโครงสร้างพื้นฐาน	 ลักษณะของแรงงาน	 นโยบายและ														

ปัจจัยอื่น	 ๆ	 (วีณา	 พึงวิวัฒน์นิกุล,	 2562)	 จากสถานการณ์การเปลี่ยนแปลงของ																		

เทคโนโลยีดังกล่าว	 ส่งผลให้นานาประเทศเร่งปรับตัวและรับมือ	 ประเทศไทยเองมี																				

การเร่งก�าหนดแผนแม่บทปัญญาประดิษฐ์แห่งชาติเพื่อการพัฒนาประเทศไทย																						

ตลอดจนองค์กรธุรกิจได้มีการน�าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์เข้ามาเป็นส่วนหนึ่งของ																

การด�าเนินงานในองค์กรมากขึ้น	

แม้ว่าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ไม่อาจสามารถทดแทนแรงงานมนุษย์ได้																	

อย่างสมบูรณ์	 เนื่องจากแรงงานมนุษย์น้ันมีคุณสมบัติท่ีดีกว่า	 อันได้แก่	 คุณสมบัติด้าน																	

การใช้ทักษะทางสังคม	 คุณสมบัติด้านการใช้ความคิดสร้างสรรค์	 และคุณสมบัติด้าน														

การใช้ทักษะทางอารมณ	์ (ศุภชัย	 ศรีสุชาติ,	 2561;	 สาคร	 กล้าหาญ	 และคชา	 ศัยยกุล,	

2563)	 หากผู้ประกอบการน�าจุดแข็งของแรงงานมนุษย์และเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ	์												

มาใช้ร่วมกันเพื่ออุดช่องว่างท่ีเป็นจุดอ่อน	 และเพิ่มประสิทธิภาพการท�างานอย่าง																		

เหมาะสม	 จะท�าให้การด�าเนินงานขององค์กรมีประสิทธิภาพน�าไปสู่ประโยชน์เชิง																		

การแข่งขัน	 หรือรักษาผลประโยชน์ให้แก่องค์กรเพื่อความอยู่รอดทางธุรกิจ	 บุคลากร															

วัยท�างานจึงจ�าเป็นต้องเตรียมตัวให้พร้อมและมีการปรับตัวโดยการเพิ่มทักษะดังกล่าว	

ดงัที	่The Future of Jobs Report 2018	ของ	World	Economic	Forum	ได้ระบวุ่า	

ภายในปี	 ค.ศ.	 2022	 ร้อยละ	 54	 ของแรงงานท้ังหมดต้องได้รับการพัฒนาทักษะ																									

ทั้งการเพิ่มทักษะ	 (reskill)	 และทักษะปัจจุบัน	 (upskill)	 เพื่อให้สามารถท�างาน																							

ร่วมกับหุ่นยนต์และระบบอัตโนมัติได้	 หากต้องการอยู่ในตลาดแรงงานต่อไป	 (World	

Economic	 Forum,	 2018)	 เป็นการเพ่ิมศักยภาพทุนมนุษย์ผ่านการพัฒนายกระดับ							

ทักษะแรงงานที่เน้นการเรียนรู้ตลอดชีวิตอีกด้วย

 

 

 

 

 

 

 

 



114
วารสารวิชาการมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยบูรพา  ปีที่ 30  ฉบับที่ 1

มกราคม - เมษายน  2565

งานวิจัยชิ้นนี้จึงมุ่งที่ศึกษาข้อมูลบรรทัดฐาน	 (baseline	 research)	 เพื่อศึกษา

สถานการณ์	แนวโน้ม	และความต้องการความรู้และทกัษะการใช้เทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์

ด้านการสือ่สารในการเพิม่ประสทิธภิาพการด�าเนนิงานของบคุลากรวยัท�างานในปัจจบุนั	

เพื่อน�าข้อมูลที่ได้จากการศึกษาไปใช้ในการร่วมพัฒนาหลักสูตรการอบรมให้ความรู้																

เพื่อเพิ่มทักษะให้แก่บุคลากรวัยท�างาน	 เพื่อให้แรงงานมีความเข้าใจและมีทักษะ																							

ในการท�างานร่วมกับเทคโนโลยี	 อันจะน�าไปสู่การเพิ่มมูลค่าให้แก่ตลาดแรงงานไทย																

ต่อไป

นิยามศัพท์เชิงปฏิบัติการ

ปัญญาประดิษฐ์	 หมายถึง	 ระบบประมวลผลที่เรียนรู้และเพิ่มประสิทธิภาพ																

การประมวลผลได้ตามจ�านวนข้อมูลท่ีเพิ่มมากขึ้น	 โดยมีความสามารถในการจดจ�า																					

คิดวิเคราะห์	เรียนรู	้และเชื่อมโยงข้อมูลต่าง	ๆ	ที่ซับซ้อนได้อย่างรวดเร็ว

ปัญญาประดิษฐ์ด้านการสือ่สาร	หมายถึง	การน�าเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์เข้ามา

ใช้ในกระบวนการสื่อสาร	 เช่น	 ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่	 ใช้ในการสร้างสาร													

ใช้ในการสื่อสารรูปแบบอัตโนมัต	ิเป็นต้น

ความรู้และทักษะปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสาร	 หมายถึง	 ความรู้และทักษะ										

ของบคุลากรวยัท�างานในประเทศไทยในการใช้เทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ด้านการสือ่สาร

ในการท�างานให้เกิดประสิทธิภาพ

การทบทวนวรรณกรรม

แนวคิดเกี่ยวกับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์	(Artificial	Intelligence	or	AI)	
ปัญญาประดิษฐ์	 หรือ	 artificial	 intelligence	 (AI)	 หมายถึง	 ระบบประมวลผลที่มี																		

ต้นแบบมาจากโครงข่ายประสาทของมนุษย์	 สามารถเรียนรู ้และเพิ่มประสิทธิภาพ																		

การประมวลผลได้ตามจ�านวนข้อมูลที่เพิ่มขึ้นผ่านกระบวนการเรียนรู ้ด้วยตนเอง																								

ซึง่สามารถจดจ�า	 คิดวเิคราะห์	 เรยีนรูแ้ละเชือ่มโยงข้อมลูต่าง	 ๆ	ทีซ่บัซ้อนได้อย่างรวดเรว็	

(deep	learning)	เสมือนระบบสมองของมนุษย	์จึงอาจเรียกได้ว่า	“สมองกลอัจฉริยะ”	

(ขวัญชนก	 พุทธจันทร์,	 2563)	 โดยความสามารถท่ีต้องการให้คล้ายมนุษย์อาจแบ่งได้											
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เป็น	4	ด้าน	คือ	1)	การกระท�าคล้ายมนุษย	์(acting	humanly)	เช่น	สื่อสารด้วยภาษา													

กับมนุษย์ได้	2)	การคิดคล้ายมนุษย์	(thinking	humanly)	ในเรื่องของการคิด	ตัดสินใจ	

การแก้ปัญหา	 การเรียนรู้	 3)	 การคิดอย่างมีเหตุผล	 (thinking	 rationally)	 การคิด																								

โดยใช้หลักเหตุและผล	คิดแบบตรรกศาสตร์	และ	4)	การกระท�าอย่างมีเหตุผล	(acting	

rationally)	 มีการวางแผน	 มีขั้นตอน	 ในปัจจุบันถึงแม้ว่าความสามารถโดยรวมของ																		

ปัญญาประดิษฐ	์(AI)	จะยังไม่สามารถทดแทนมนุษย์ได	้

ทฤษฎีเทคโนโลยีสื่อสารเป็นตัวก�าหนด	 (Communication	 Technology	

Determinism) Rogers	(2003)	ระบุว่า	ปัจจัยด้านเทคโนโลยีการสื่อสารบวกผสมกับ

ปัจจัยอื่น	 ๆ	 จะร่วมกันเป็นสาเหตุแห่งการเปลี่ยนแปลงต่าง	 ๆ	 ในสังคม	 โดย	 Rogers	

อธิบายว่า	 คุณลักษณะส�าคัญของสื่อใหม่ท่ีมีผลต่อเนื่องไปถึงการเปลี่ยนแปลง

ประสบการณ์ของมนุษย์	 และการเปลี่ยนแปลงของสังคมนั้นมีอยู ่	 3	 ประการ	 คือ																		

(กาญจนา	 แก้วเทพ,	 2552)	 1)	 ลักษณะการมีปฏิสัมพันธ์	 (interactivity)	 ของสื่อที่														

สามารถสร้างเงื่อนไขให้เกิดการตอบโต้ได้อย่างฉับพลันทันที	 อันจะท�าให้มิติด้านกาละ

และเทศะของการสื่อสารเปลี่ยนแปลงไปอย่างมาก	 2)	 ลักษณะการสื่อสารแบบเฉพาะ

บุคคล	 (individualize/demassified)	 โดยแต่เดิมน้ันรูปแบบการส่ือสารมวลชน																						

จะสร้างกลุ่มผู้รับสารแบบมวลชน	 แต่ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีการส่ือสารท�าให้ผู้ใช้

สามารถเลือกใช้ตามกาละเทศะที่ตนเองต้องการได้มากยิ่งขึ้น	และ	3)	ลักษณะการแยก

เป็นส่วน	 (asynchronize)	 โดยไม่มาเป็นกลุ่มก้อนเดียว	 เช่น	 เนื้อหาสารจะถูกแบ่ง																				

ให้สั้นลงและส่งออกมาอย่างต่อเนื่อง	 เป็นต้น	 นอกจากนั้นยังหมายถึงศักยภาพของส่ือ											

ที่สามารถจะเก็บรักษาข่าวสารข้อมูลเอาไว้ด้วย

นอกจากนี	้ Rogers	 เสริมว่า	 ลักษณะทั้ง	 3	ประการนี้จะมีความหมายที่เปลี่ยน												

ไปในสังคมข่าวสาร	 ซึ่งมีคุณลักษณะเด่น	 คือ	 กิจกรรมทางเศรษฐกิจและสินค้าประเภท

บริการจะมีความส�าคัญมากกว่ากิจกรรมการผลิต	 รวมถึงข้อมูลข่าวสารจะกลายเป็น

ทรัพยากรที่มีค่าแทนเงินทุนและเครื่องจักร

แนวคิดเทคโนโลยี	 องค์การ	 สิ่งแวดล้อม	 (Technology-Organization-												

Environment:	TOE)	เป็นแนวคิดที่กล่าวถึงกระบวนการตัดสินใจในการน�านวัตกรรม

ทางเทคโนโลยมีาประยกุต์ใช้	โดยจะเป็นการวเิคราะห์ถงึกระบวนการประเมนิ	การตดัสิน

ใจที่จะประยุกต์ใช้จนถึงการติดตั้ง	 โดยได้อธิบายว่าอิทธิพลที่จะส่งผลต่อกระบวนการ
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ตัดสินใจน�านวัตกรรมมาใช้ในองค์กรมี	 3	 ปัจจัย	 ได้แก่	 1)	 ปัจจัยทางด้านเทคโนโลยี	

(technology	 context)	 2)	 ปัจจัยทางด้านองค์กร	 (organization	 context)	 และ																					

3)	 ปัจจัยทางด้านสภาพแวดล้อม	 (environment	 context)	 โดยการพิจารณาปัจจัย															

ทั้ง	 3	 ด้าน	 จะเป็นการพิจารณาต่อข้อจ�ากัดและประโยชน์	 ที่จะได้รับจากการน�าเอา

นวัตกรรมทางเทคโนโลยีใหม่	 ๆ	 มาใช้ในองค์กร	 ซึ่งจะมีผลต่อการตัดสินใจขององค์กร														

ในการตัดสินใจ	น�านวัตกรรมทางเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้		

ทฤษฎกีารยอมรับ	(Unified	Theory	of	Acceptance	and	Use	Technology:	

UTAUT)	 เป็นตวัแบบการยอมรบัเทคโนโลย	ี โดยอธบิายว่า	 มนษุย์มคีวามยอมรบัการใช้

เทคโนโลย	ี (use	behavior)	 มากหรอืน้อยขึน้อยูก่บัอทิธพิลของการให้การสนบัสนนุด้าน

ทรพัยากร	และความช่วยเหลือด้านการให้ค�าแนะน�าการใช้เทคโนโลยนีัน้	ๆ	(facilitating	

condition)	 และอิทธิพลผ่านพฤติกรรมแสดงถึงความตั้งใจที่จะน�าเทคโนโลยีไปใช้																		

(behavior	 intention)	 โดยทฤษฎีน้ีเป็นการอธิบายถึงปัจจัยในการยอมรับเทคโนโลย	ี											

ของผู้ใช้โดยระบุถึง	 4	 ปัจจัย	 (ศิริรัตน์	 ศรีสกุลวรรณ	 และพัลลภา	 ปีติสันต์,	 2560)																			

ได้แก่	 1)	 การรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยี	 (performance	 expectancy:	 PE)											

หมายถงึ	 ปัจจยัด้านระดบัความเชือ่ของบคุคลว่าการใช้เทคโนโลยช่ีวยให้การท�างานดขีึน้																												

2)	ความสะดวกและความง่ายในการใช้งาน	(effort	expectancy:	EE)	หมายถึง	ระดับ

ความง่ายในการใช้ระบบ	 ประกอบด้วย	 การรับรู้ความง่ายของบุคคลต่อการใช้ระบบ															

และการรับรู ้ความซับซ้อนของบุคคลต่อระบบ	 3)	 อิทธิพลทางด้านสังคม	 (social															

influence:	 SI)	 หมายถึง	 ระดับการรับรู้ของบุคคลว่าคนในสังคมให้ความส�าคัญกับ

เทคโนโลยีหรือต้องการให้ตนเองใช้เทคโนโลยีหรือไม่	 และ	 4)	 ปัจจัยสนับสนุนการใช	้																		

เทคโนโลยีจากองค์กร	 (facilitating	 conditions:	 FC)	 หมายถึง	 ระดับความเชื่อของ															

บุคคลว่า	 มีปัจจัยสนับสนุนจากองค์กรทางด้านเทคนิคและด้านการเรียนรู้ในการใช้

เทคโนโลยี	

ทฤษฎีการแพร่กระจายนวัตกรรม	 (Diffusion	 of	 Innovation:	 DOI)																									

ได้อธิบายว่า	 การแพร่กระจาย	 หมายถึง	 กระบวนการเผยแพร่นวัตกรรมผ่านช่องทาง															

การสื่อสารต่าง	ๆ	ไปสู่สมาชิกในสังคมหนึ่ง	ๆ	ในช่วงเวลาหนึ่ง	ๆ	กล่าวคือ	กระบวนการ

ที่นวัตกรรมได้มีการแพร่กระจายจากแหล่งประดิษฐ์ใหม่	 ๆ	 โดยผ่านสื่อทางใดทางหนึ่ง

ไปสู่สังคมให้บรรลุตามวัตถุประสงค์	 ซ่ึงอาจมีผลต่อการเปลี่ยนแปลงทางสังคมในเวลา										
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ต่อมา	 (กนกกาญจน์	 เสน่ห์	 นมะหุต,	 2561)	 โดยกระบวนการแพร่กระจายนวัตกรรมนี้														

มีองค์ประกอบหลักท่ีส�าคัญ	 4	 ประการ	 ได้แก่	 1)	 นวัตกรรม	 (innovation)	 หรือ																											

สิ่งใหม่ที่จะแพร่กระจายไปสู่สังคม	 2)	 รูปแบบหรือประเภทการสื่อสาร	 (types	 of																	

communication)	 เพื่อให้คนในสังคมได้รับรู้นวัตกรรมโดยผ่านส่ือหรือตัวกลางใด																

ตัวกลางหนึ่ง	 3)	 ช่วงเวลาของการยอมรับนวัตกรรม	 (time	 or	 rate	 of	 adoption)															

เพื่อให้คนในสังคมได้รู้จักนวัตกรรม	และ	4)	ระบบสังคม	(social	system)	ระบบสังคม																

มีอิทธิพลต่อการแพร่กระจายและการยอมรับนวัตกรรม	

กระบวนการยอมรับนวัตกรรม	 ได้ถูกแบ่งออกเป็น	 5	 ขั้นตอน	 ได้แก่	 (Rogers,	

2003)	1)	ขั้นความรู้	(knowledge)	ในขั้นนี้บุคคลจะเริ่มได้รับรู้สารสนเทศเบื้องต้นของ

นวัตกรรม	2)	ขั้นการโน้มน้าว/ชักชวน	(persuasion)	ในขั้นนี้เป็นขั้นที่จะท�าให้บุคคลมี

ทศัคตทิีด่หีรอืไม่ดต่ีอนวตักรรม	 โดยการชักชวนหรอืโน้มน้าวจากบคุคลอืน่และสารสนเทศ																													

3)	 ขั้นการตัดสินใจ	 (decision)	 ในขั้นน้ีเป็นข้ันท่ีบุคคลจะต้องเลือกว่าจะปฏิเสธหรือ	

ยอมรับนวัตกรรม	 4)	 ขั้นการน�าไปใช้	 (implementation)	 ในขั้นน้ีเป็นขั้นที่บุคคล																			

น�านวัตกรรมไปใช้จริง	 โดยบุคคลที่ใช้นวัตกรรมอาจต้องการความช่วยเหลือและ																	

การสนับสนุนข้อมูลต่าง	 ๆ	 และ	 5)	 ขั้นการยืนยัน	 (confirmation)	 ในขั้นนี้เป็นขั้นที	่													

บุคคลจะเสาะแสวงหาการสนับสนุน	ส่งเสริมและแนวร่วมในการใช้นวัตกรรมเพื่อให้เกิด

ความมั่นใจและยืนยันที่จะน�านวัตกรรมไปใช้อย่างต่อเนื่อง	

ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้จิยัได้น�าแนวคดิทฤษฎข้ีางต้นมาใช้ในการสร้างกรอบการวจิยั	

(ภาพ	1)	และเป็นเกณฑ์ในการสร้างข้อค�าถาม	รวมถงึใช้ในการวเิคราะห์และอภปิรายผล

การวิจัย	
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ภาพ	1	

กรอบแนวคิดในการวิจัย

วิธีการวิจัย

การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการวจิยัเชงิคณุภาพโดยการสมัภาษณ์เชงิลกึกบัผูท้ีเ่กีย่วข้อง

กับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์และตลาดแรงงานไทย	 ประกอบด้วย	 ตัวแทนนักวิชาการ										

ผู้เชีย่วชาญด้านเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์	 จ�านวน	4	 ท่าน	ตวัแทนนกัวชิาชพีผูเ้ชีย่วชาญ

ด้านเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์	จ�านวน	5	ท่าน	ตัวแทนหน่วยงานภาครัฐที่มีบทบาทใน

การพัฒนาก�าลังแรงงานและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ด้านเทคโนโลย	ีจ�านวน	3	ท่าน	

ปัจจัยสิ่งแวดล้อมและอิทธิพลทางสังคม

-	คุณลักษณะอุตสาหกรรม

-	โครงสร้างตลาด

-	โครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยี

-	นโยบายของรัฐ

-	คู่แข่ง

ปัจจัยองค์กร

-	ขนาดขององค์กร

-	คุณลักษณะโครงสร้างองค์กร

-	คุณลักษณะของผู้บริหาร

-	ความรู	้ทักษะปัญญาประดิษฐ์

		การสื่อสารของพนักงาน

การยอมรับปัญญาประดิษฐ์การสื่อสาร

ส�าหรับบุคลากรวัยท�างาน

สมรรถนะในการใช้ปัญญาประดิษฐ์

การสื่อสารเพื่อพัฒนาการท�างานต่อองค์กร

ปัจจัยเทคโนโลยี

-	ความพร้อมด้านเทคโนโลยี

-	คุณลักษณะของปัญญาประดิษฐ์การสื่อสาร

-	ประโยชน์ที่เพิ่มขึ้นจากการใช้งาน

-	ความเข้ากันได้กับระบบงานเดิม

-	ความซับซ้อน
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ตวัแทนนกัวชิาชพีด้านการสือ่สารจ�านวน	4	 ท่าน	 และตวัแทนผู้บรหิารจากองค์การธรุกจิ

ของประเทศไทยในกลุม่อตุสาหกรรมด้านต่าง	ๆ	ประเภทอุตสาหกรรมละ	3	ท่าน	จ�านวน		

8	อตุสาหกรรม	ได้แก่	1)	กลุม่เกษตรและอตุสาหกรรมอาหาร	2)	กลุ่มสินค้าอปุโภคบรโิภค	

3)	 กลุ่มธุรกิจการเงิน	 4)	 กลุ่มสินค้าอุตสาหกรรม	 5)	 กลุ่มอสังหาริมทรัพย์และก่อสร้าง										

6)	กลุ่มทรัพยากร	7)	กลุ่มบริการ	และ	8)	กลุ่มเทคโนโลยี	รวมทั้งสิ้น	จ�านวน	40	ท่าน

เครื่องมือในการเก็บข้อมูลในการศึกษาครั้งน้ีเป็นแบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง													

โดยตั้งแนวค�าถามซึ่งเกิดจากการทบทวนแนวคิด	ทฤษฎีดังที่กล่าวไปข้างต้นและเอกสาร

ที่เกี่ยวข้อง	 ทั้งนี้คณะผู้วิจัยได้ท�าการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา	 (content	

validity)	 โดยการน�าแนวค�าถามฉบับสมบูรณ์ไปให้นักวิชาการผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบ												

เพื่อน�าข้อเสนอแนะมาปรับปรุงแนวค�าถามให้มีความครอบคลุมและชัดเจนตาม

วัตถุประสงค์	 นอกจากนั้นในการเก็บข้อมูลครั้งนี้	 คณะผู้วิจัยเก็บข้อมูลด้วยตนเอง																		

(face	 validity)	 จึงมีการตรวจสอบข้อมูลพร้อมท้ังท�าความเข้าใจกับผู้ให้ข้อมูลหลัก												

เป็นระยะ	 เพื่อควบคุมปัญหาในเรื่องความเที่ยงตรงของข้อมูล	 และมีการตรวจสอบ											

ความน่าเชื่อถือของข้อมูลที่ได้จากผู้ให้ข้อมูลหลักกับเอกสารต่าง	 ๆ	 และตรวจสอบ														

ระหว่างผู ้ให้ข้อมูลหลักด้วยกันเอง	 การเก็บข้อมูลในครั้งนี้ด�าเนินการในช่วงเดือน	

พฤษภาคม	-	กรกฎาคม	2564

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย

จากการสมัภาษณ์กบัผูท้ีเ่กีย่วข้องกบัเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์และตลาดแรงงาน

ไทยเพือ่ศกึษาสถานการณ์	แนวโน้ม	และความต้องการความรูแ้ละทกัษะการใช้เทคโนโลยี

ปัญญาประดิษฐ์ด้านการสื่อสารในการเพิ่มประสิทธิภาพการด�าเนินงานของบุคลากร										

วัยท�างาน	ผลการสัมภาษณ์มีรายละเอียดดังต่อไปนี้

1.			ขอบเขตนยิามการใช้เทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ด้านการสือ่สารในการเพิม่

ประสิทธิภาพการด�าเนินงาน

จากการสัมภาษณ์พบว่า	 ปัญญาประดิษฐ์	 (AI)	 ทางการส่ือสาร	 คือ	 การน�า

เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์เข้ามาใช้ในกระบวนการสื่อสาร	 ซึ่งปัญญาประดิษฐ์ทาง										

การสื่อสารได้เข้ามาเป็นตัวช่วยเสริมประสิทธิภาพในทุกองค์ประกอบของการส่ือสาร													

ดังนี้
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ผูส่้งสาร	(Sender)	โดยการน�าปัญญาประดษิฐ์เข้ามาช่วยผูส่้งสารไม่ว่าจะเป็น

องค์กร	 หรือบุคลากรในการรวบรวมข้อมูล	 วิเคราะห์ข้อมูลเพื่อท�าการส่ือสารได้อย่าง												

แม่นย�า	 สอดคล้องกับพฤติกรรมและความต้องการของกลุ่มผู้รับสาร	 รวมถึงท�าหน้าที	่														

เป็นผู ้ส่งสารแทนมนุษย์	 เช่น	 การใช้ผู ้น�าทางความคิดเสมือนจริง	 หรือ	 virtual																											

influencer	ในการท�าหน้าที่เป็นผู้ส่งสารส�าหรับตราสินค้า	เป็นต้น

สาร	 (Message)	 โดยการน�าปัญญาประดิษฐ์เข้ามาช่วยในการพัฒนาสาร																	

ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบข้อความ	ภาพน่ิง	 ภาพเคล่ือนไหวเพื่อให้มีความน่าสนใจ	 รวมไปถึง

สร้างสารเพือ่ลดข้อจ�ากดัของทรพัยากรต่าง	ๆ	 เช่น	การใช้ระบบปัญญาประดษิฐ์วเิคราะห์

โฆษณาที่ชนะรางวัลโฆษณาตลอด	 15	 ปี	 แล้วน�ามาเขียนค�าโฆษณาส�าหรับแบนเนอร	์										

บนสื่ออินเทอร์เน็ตของตราสินค้ารถยนต์รายหนึ่ง	เป็นต้น

ช่องทางการสื่อสาร	 (Channel)	 โดยการน�าปัญญาประดิษฐ์เข้ามาเป็น													

เครือ่งมอืในการสือ่สารเพือ่ให้การสือ่สารมคีวามรวดเรว็	 ลดการท�างานซ�า้ของทรพัยากร

บุคคลรวมไปถึงตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ทุกวัน	 เวลา	 เช่น	 ช่องทาง																	

การตอบรับ/สื่อสารอัตโนมัติขององค์กร	เป็นต้น

ผู้รับสาร	 (Receiver)	 โดยการน�าปัญญาประดิษฐ์เข้ามาเพื่อช่วยให้ผู้รับสาร

สามารถตดิต่อสือ่สารกบัผูส่้งสารได้อย่างสะดวกมากยิง่ขึน้	 สร้างประสบการณ์การสือ่สาร		

ได้อย่างลื่นไหล	เช่น	แอปพลิเคชันส�าหรับให้ข้อมูล	ทดลองสินค้าเสมือนจริง	เป็นต้น

2.			ปัจจัยที่ส่งผลต่อการน�าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสารมาใช้										

ในองค์กร

จากการสมัภาษณ์ผูม้ส่ีวนเกีย่วข้อง	 พบว่า	 ปัจจัยทีส่่งผลต่อการน�าเทคโนโลยี

ปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสารมาใช้ในองค์กร	 แบ่งออกได้เป็น	 4	 ปัจจัยหลัก	 ได้แก่												

ปัจจัยด้านเทคโนโลยี	 ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมภายนอกองค์กร	 ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อม												

ภายในองค์กร	และปัจจัยด้านคุณลักษณะของผู้บริหาร	ดังรายละเอียดต่อไปนี้

2.1		ปัจจัยด้านเทคโนโลยี	(Technology	Context)	ในการน�าเทคโนโลยี

ปัญญาประดษิฐ์ทางการส่ือสารมาใช้ในองค์กร	จ�าเป็นต้องมกีารพจิารณาถงึการเปลีย่นแปลง

อันรวดเร็วของเทคโนโลยี	 ความเหมาะสมของเทคโนโลยี	 ประสิทธิภาพของเทคโนโลยี	

ความง่ายในการใช้งาน	 ความเข้ากันได้กับเทคโนโลยีท่ีองค์กรก�าลังใช้อยู่ในปัจจุบัน												
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รวมถงึความคุม้ค่าในการลงทนุกบัเทคโนโลยดีงักล่าว	 นอกจากนี	้ ยงัรวมถงึปัญญาประดษิฐ์

หากไม่ถกูพฒันาให้มปีระสทิธภิาพเพยีงพอ	อาจไม่สามารถน�ามาใช้ในองค์กรได้อย่างได้ผล

2.2		ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมภายนอกองค์กร	 (External	 Environment	

Context)	 ได้แก่	 กระแสของการใช้งานเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ในประเทศต่าง	 ๆ	

พฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนไป	การปรับตัวของคู่แข่งในการน�าปัญญาประดิษฐ์มาใช้	

รวมถงึสภาพสงัคมและเศรษฐกจิในประเทศ	นโยบายของรฐั	 โดยปัจจยัภายนอกดงักล่าว

กระตุน้ให้องค์กรต้องน�าปัญญาประดษิฐ์มาใช้เพือ่ประโยชน์ในการแข่งขนัและการอยูร่อด

ขององค์กร/ธุรกิจ

2.3		ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมภายในองค์กร	 (Internal	 Environment													

Context)	 มุ่งเน้นท่ีความพร้อมขององค์กร	 ไม่ว่าจะเป็นคุณลักษณะ	 การมองเห็น												

และรับรู้ประโยชน์ปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสารของพนักงาน	 จ�านวนของพนักงาน								

โครงสร้างองค์กร	 วัฒนธรรมองค์กร	 ทรัพยากรในองค์กร	 การส่ือสารภายในองค์กร	

นโยบายขององค์กร	 รวมถึงคุณลักษณะของธุรกิจท่ีส่งผลต่อความจ�าเป็นในการน�า													

ปัญญาประดิษฐ์มาใช้เพื่อให้เกิดความคุ้มค่าต่อการลงทุน

2.4	 	ปัจจยัด้านคณุลกัษณะของผูบ้รหิาร	(Executive	Context)	เป็นปัจจยั

ทีม่คีวามส�าคญัเป็นอย่างมากเนือ่งจากเป็นผูม้อี�านาจสงูสดุในการตดัสินใจ	 ซ่ึงคณุลักษณะ

ของผู้บริหารที่เอื้อต่อการน�าปัญญาประดิษฐ์มาใช้ในองค์กร	 ประกอบด้วย	 การเป็น																	

ผู ้มีความพร้อมในการปรับตัวเข้ากับเทคโนโลยีหรือนวัตกรรม	 มีความรู้เบื้องต้นใน

เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์	 เข้าใจถึงประโยชน์และข้อจ�ากัด	 มีความพร้อมในการรับมือ	

กับความเปลี่ยนแปลง	มีความพร้อมที่จะเรียนรู้	 เป็นตัวอย่างในการปรับตัวและโน้มน้าว

ให้คนในองค์กรเกิดการปรับตัว	 รวมถึงเปิดโอกาสให้พนักงานมีส่วนในการคิด																										

การตัดสินใจ

ผลการวจิยัข้างต้นสอดคล้องกบัผลการวจิยัของสมเกยีรต	ิ ลีลาทววีฒุ	ิ (2556)														

ที่พบว่า	 ปัจจัยขับเคลื่อนที่เป็นสาเหตุของการใช้เทคโนโลยีระบบคลาวด์ส�าหรับองค์กร

ธุรกิจซึ่งเป็นเทคโนโลยีที่เป็นนวัตกรรมเช่นเดียวกับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์นั้น	

ประกอบไปด้วย	4	ด้าน	คือ	เทคโนโลยี	สิ่งแวดล้อมภายนอกองค์กร	สิ่งแวดล้อมภายใน

องค์กร	และคุณลักษณะของผู้บริหาร
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ทั้งนี้ปัจจัยที่มีผลเป็นอย่างมากต่อการน�าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ไปใช้ใน	

องค์กรนั้น	 ปัจจัยที่มีผลเป็นอย่างมากคือ	 ปัจจัยภายในองค์กร	 ไม่ว่าจะเป็นส่ิงแวดล้อม

ภายในองค์กรหรือคุณลักษณะของผู้บริหาร	 โดยการยอมรับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์	

ไปใช้งานได้นั้น	 ย่อมต้องเกิดจากการรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยี	 (performance	

expectancy)	 ดังกล่าวที่จะเข้ามาเสริมประสิทธิภาพและประสิทธิผลการท�างาน																		

ของตนให้ดียิ่งขึ้น	 สอดคล้องกับพรชนก	 พลาบูลย์	 (2560)	 ที่ได้อธิบายว่า	 ปัจจัยที่มี														

ความเกี่ยวข้องกับความคาดหวังจากการใช้งานเทคโนโลยีประกอบด้วย	 1)	 การรับรู้																

ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ	 ใช้วัดระดับผลผลิต	 ประสิทธิภาพ	

ประสิทธิผล	และประโยชน	์2)	ความสามารถของระบบสารสนเทศที่แต่ละบุคคลเชื่อว่า	

การใช้งานระบบสารสนเทศจะเพิม่ประสทิธภิาพการท�างานได้น�ามาใช้วดัระดบัผลกระทบ

ต่อประสิทธิภาพของงาน	 การลดระยะเวลาการท�างาน	 การเพิ่มคุณภาพของผลลัพธ	์														

การเพิ่มประสิทธิผล	 การเพิ่มปริมาณผลลัพธ์	 3)	 ความสามารถในการน�ามาช่วยงานได้		

ซึ่งความคาดหวังจากการใช้งานถูกน�ามาใช้วัดระดับประสิทธิผล	 การใช้เวลาที่น้อยลง					

การเพิ่มคุณภาพของงาน	การคาดหวังที่จะให้ผู้อื่นเห็นความสามารถของตน	และโอกาส

ที่จะได้เลื่อนต�าแหน่ง	 และ	 4)	 นวัตกรรมน้ันมีข้อได้เปรียบ	 ใช้วัดระดับความส�าเร็จ																		

ของงาน	คุณภาพของงาน	ประสิทธิผล	ผลผลิต	การใช้งานที่ง่าย	

นอกเหนือจากการรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยีแล้ว	 จากการวิจัยพบว่า															

การรับรู้ว่าแนวทางการขับเคลื่อนขององค์กรได้มีการผลักดันให้เกิดการใช้เทคโนโลยี

ปัญญาประดิษฐ์	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งนโยบายของผู ้บริหาร	 (social	 influence)																														

แต่อย่างไรก็ตาม	 เทคโนโลยีนั้นต้องมีความเหมาะสมกับคุณลักษณะ/ทรัพยากรของ														

แต่ละองค์กร	 รวมถึงใช้งานได้ง่ายไม่เป็นการเพิ่มภาระงานหรือส่งผลกระทบเชิงลบ																				

ต่อบุคลากร	 (effort	 expectancy)	 และองค์กรเองน้ันต้องมีอุปกรณ์/เครื่องมือที่																		

พร้อมรองรับต่อการใช้งานเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ให้เกิดความราบรื่น	 (facilitating	

conditions)	 ดังที่	 Venkatesh,	 Morris,	 Davis,	 and	 Davis	 (2003)	 อธิบายว่า																					

มนุษย์มีการยอมรับการใช้เทคโนโลยี	 (use	 behavior)	 มากหรือน้อยขึ้นอยู่กับอิทธิพล

ของการให้การสนับสนุนด้านทรัพยากร	 และความช่วยเหลือด้านการให้ค�าแนะน�า																		

การใช้เทคโนโลยีนั้น	 ๆ	 (facilitating	 condition)	 และอิทธิพลผ่านพฤติกรรมแสดงถึง

ความตั้งใจที่จะน�าเทคโนโลยีไปใช้	 (behavior	 intention)	 โดยผลการวิจัยข้างต้นแสดง

ให้เห็นได้ดังรายละเอียดตามตารางต่อไปนี้
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ตาราง	1	

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์มาใช้งานในองค์กร

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์มาใช้งานในองค์กร

การรับรู้ถึงประโยชน์

ของเทคโนโลยี

(Performance	

Expectancy:	PE)

ความสะดวกและ

ความง่ายในการใช้งาน	

(Effort

Expectancy:	EE)

อิทธิพลทางด้านสังคม	

(Social	Influence:	SI)

ปัจจัยสนับสนุน

การใช้เทคโนโลยี

จากองค์กร	

(Facilitating	

Conditions:	FC)

ปัจจยัด้านสิง่แวดล้อม

ภายในองค์กร	ได้แก่	

-	คุณลักษณะของ

		บุคลากร

-	ความรู้	ความเข้าใจ

		ของบุคลากรต่อ

		เทคโนโลยีปัญญา

		ประดิษฐ์

ปัจจยัด้านคณุลกัษณะ

ของผู้บริหาร

-	มีความรู้เบื้องต้น

		ในเทคโนโลยีปัญญา

		ประดิษฐ์	

-	เข้าใจถึงประโยชน์

		และข้อจ�ากัดของ

		เทคโนโลยีปัญญา

		ประดิษฐ์

-	มีความพร้อมที่

		จะเรียนรู้

ปัจจัยด้านเทคโนโลยี 

ได้แก่

-	ความเหมาะสมของ

		เทคโนโลยี	

-	ประสิทธิภาพของ

		เทคโนโลยี

-	ความง่ายในการใช้งาน	

-	ความเข้ากันได้กับ

		เทคโนโลยีที่องค์กร

		ก�าลังใช้อยู่ในปัจจุบัน

-	ความคุ้มค่าในการ

		ลงทุน

ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมภายใน

องค์กร	ได้แก่	

-	วัฒนธรรมองค์กร	

-	การสื่อสารภายในองค์กร	

-	นโยบายขององค์กร

ปัจจัยด้านคุณลักษณะของ

ผู้บริหาร

-	การเป็นผู้มีความพร้อมใน

		การปรับตัวเข้ากับเทคโนโลยี

		หรือนวัตกรรม

-	มีความพร้อมในการรับมือกับ

		ความเปลี่ยนแปลง	

-	เป็นตัวอย่างในการปรับตัว	

		เป็นแบบอย่างและโน้มน้าว

		ให้คนในองค์กรเกดิการปรับตวั

ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมภายนอก

องค์กร	ได้แก่	

-	คู่แข่ง

-	พฤติกรรมของผู้บริโภค

	-	นโยบายของรัฐ

ปัจจัยด้านสิ่ง

แวดล้อมภายใน

องค์กร	ได้แก่

-	ความพร้อมของ

		องค์กร	ในด้าน

		ระบบที่รองรับ

		เทคโนโลยีปัญญา

		ประดิษฐ์

-	ความพร้อมของ

		เคร่ืองมอื/อุปกรณ์/

		ทรัพยากรทาง

		เทคนิคที่เกี่ยวข้อง
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3.			รูปแบบเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสารที่ถูกน�ามาใช้ในองค์กร

จากการสัมภาษณ์พบว่า	องค์กรต่าง	ๆ	ได้น�าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์มาใช	้														

ในบริบททางการสื่อสารในหลากหลายรูปแบบ	 ได้แก่	 การรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล	

การส่ือสารโดยตรงไปยังกลุ่มเป้าหมายขององค์กร	 การส่ือสารแบบอัตโนมัติกับกลุ่ม															

เป้าหมายเพื่องานลูกค้าสัมพันธ	์และการสื่อสารภายในองค์กร	ดังรายละเอียดต่อไปนี้

3.1		การใช้ปัญญาประดิษฐ์ในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล	 (Data	

Analytics)	พบว่า	องค์กรต่าง	ๆ	ได้มีการใช้ประโยชน์จากปัญญาประดษิฐ์ด้านการสือ่สาร

ในการรวบรวม	 วิเคราะห์และประมวลผลข้อมูลในรูปแบบใหม่	 ทั้งในส่วนของข้อมูลที่									

เป็นข้อความโดยตรง	รวมไปถงึการวเิคราะห์อารมณ์ความรูส้กึของผู้บรโิภคกลุ่มเป้าหมาย	

รวมไปถึงการแบ่งกลุ่มผู้บริโภค	 ผ่านเคร่ืองมือปัญญาประดิษฐ์ต่าง	 ๆ	 เพื่อน�าไปใช้เป็น												

ฐานข้อมูลในการท�าการสื่อสารในขั้นตอนต่อไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ	 ทั้งนี้การน�า												

ปัญญาประดิษฐ์มาใช้ในการวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูลดังที่ได้กล่าวไปข้างต้นนั้น	

องค์กร/ผู้ใช้งานจ�าเป็นต้องมีข้อมูลป้อนเข้าท่ีเพียงพอและเป็นข้อมูลที่มีประโยชน์ต่อ												

การเรียนรู้ของการท�างานของระบบปัญญาประดิษฐ์

3.2		การใช้ปัญญาประดิษฐ์ในการสื่อสารแบบตัวต่อตัวกับกลุ่มเป้าหมาย	

(Personalized	 Marketing)	 หลังจากการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลแล้วน้ัน														

องค์กรส่วนใหญ่ได้น�าข้อมูลที่ได้จากการรวบรวมและวิเคราะห์ดังที่กล่าวไปในข้างต้น												

มาใช้ประโยชน์ในการสร้างและส่งสารผ่านช่องทางที่มีความเหมาะสมกับพฤติกรรม												

การบริโภค/การสื่อสารของกลุ ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกันไป	 ในรูปแบบการสื่อสาร																			

แบบตัวต่อตัว	 หรือแบบกลุ่มย่อย	 ซึ่งเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลทาง																													

การสื่อสาร

3.3		การใช ้ป ัญญาประดิษฐ ์ในการสื่อสารภายในองค์กร	 (Internal																	

Communication)	 โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลของบุคลากรภายในองค์กร	 จากนั้น														

ท�าการวิเคราะห์	 และส่งสารออกไปยังช่องทางต่าง	 ๆ	 ที่เข้าถึงบุคลากรได้อย่าง																												

มีประสิทธิภาพ	 ซึ่งการใช้ปัญญาประดิษฐ์ในรูปแบบดังกล่าว	 มีประโยชน์ในการสร้าง														

ความสัมพันธ์กับพนักงาน	 (employee	 relations)	 เป็นอย่างมากเนื่องจากสามารถ														

ส่งสารได้ตรงตามความต้องการของพนักงาน	 เป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่าง

องค์กรและพนกังาน	ทัง้นีจ้ากการสมัภาษณ์ยงัพบว่า	หากพนกังานในองค์กรมคีวามกงัวล
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เรื่องสิทธิส่วนบุคคล	 หรือความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัว	 อาจไม่เหมาะกับการน�า

เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์มาใช้

3.4		การใช้ปัญญาประดิษฐ์ทดแทนบุคคลในการสื่อสารแบบอัตโนมัติกับ											

ผู้บริโภค	 โดยส่วนใหญ่เป็นการสื่อสารเพื่องานลูกค้าสัมพันธ	์ งานสื่อสารการตลาด	 เช่น	

ระบบสนทนาอัตโนมัติหรือแชทบอท	 (chatbot)	 ทั้งในรูปแบบของข้อความ	 รูปแบบ													

ของเสียง	 โดยนิยมใช้กับการสื่อสารในประเด็นท่ีไม่มีความซับซ้อน	 และเป็นประเด็นที่												

ได้รับความนิยมในการสื่อสารระหว่างองค์กรกับผู้บริโภค	 โดยมีทั้งระบบที่พัฒนาขึ้น																

โดยองค์กรหรือซื้อมาเพื่อใช้งานในองค์กรและระบบส�าเร็จรูปทั่วไป	 ซึ่งการใช้ปัญญา

ประดิษฐ์ในรูปแบบดังกล่าวสามารถช่วยลดต้นทุนขององค์กร	 ลดภาระงานบางส่วน	

นอกจากนี	้ ยงัมปีระโยชน์ในเรือ่งการเพิม่ความรวดเรว็ในการสือ่สาร	ท�างานได้ตลอดเวลา	

และการลดข้อผิดพลาดจากการใช้ทรัพยากรมนุษย์	 ทั้งน้ีจากการสัมภาษณ์พบว่า																					

chatbot	 ในปัจจุบันมีการพัฒนาจากอดีตเป็นอย่างมาก	 ไม่ว่าจะเป็นความสามารถใน													

การสื่อสารได้หลากหลายรูปแบบ	 หลากหลายภาษา	 รวมไปถึงมีความแม่นย�าใน																							

การสื่อสารมากยิ่งขึ้น

3.5		การใช้ปัญญาประดิษฐ์ทดแทนทรัพยากรมนุษย์ในการสร้างสาร																	

รวมถึงทดแทนในการท�าหน้าท่ีผู้ส่งสาร ส่วนใหญ่พบการใช้งานในรูปแบบดังกล่าวใน

องค์กรสื่อ	 โดยการน�าปัญญาประดิษฐ์มาช่วยในการสร้างสารทั้งในรูปแบบข้อความ																		

เสียง	 ภาพ	 ภาพเคลื่อนไหว	 ซึ่งมีประโยชน์ในการลดข้อจ�ากัดในเรื่องการถ่ายท�าได้																			

เป็นอย่างดี	 รวมถึงมีประโยชน์ในการผลิตสารท่ีมีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น	 แต่ส่วนใหญ่												

การใช้ปัญญาประดษิฐ์ในรปูแบบดงักล่าวพบในองค์กรสือ่ของต่างประเทศ	 ในประเทศไทย

ยังอยู่ในระยะเริ่มต้นของการน�ามาใช้

อย่างไรก็ตาม	 ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า	 ในปัจจุบันเทคโนโลยี

ปัญญาประดษิฐ์ยงัไม่สามารถทดแทนการท�างานของมนษุย์ได้ทัง้หมด	 โดยเฉพาะอย่างยิง่	

ในงานบริการ	 งานที่มีความซับซ้อนของการสื่อสาร	 งานที่ต้องการความคิดสร้างสรรค์		

งานที่มีรายละเอียดพิเศษเพิ่มเติมจากข้อมูลเบ้ืองต้น	 ผลิตภัณฑ์ที่มีราคาสูง	 หรือใน																

กรณีที่กลุ่มลูกค้าไม่ต้องการสื่อสารกับระบบปัญญาประดิษฐ์	 รวมไปถึงงานที่ต้องการ																										

การตดัสนิใจ	 ซึง่หากพจิารณาจากรปูแบบการท�างานของปัญญาประดษิฐ์	 จากข้อค้นพบนี้																		

เป็นรูปแบบการท�างานแบบเทคโนโลยีเสริมศักยภาพของมนุษย์	 (augmentation)																			
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ซึ่งเป็นการท�างานร่วมกับมนุษย์และเสริมการท�างานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น																												

ลดระยะเวลาการท�างานลง	 (ธนารักษ์	 ธีระมั่นคง,	 2563)	 ดังน้ัน	 รูปแบบการใช้งาน															

ปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสารในปัจจุบันจึงเป็นการใช้ปัญญาประดิษฐ์ควบคู ่กับ																												

การใช้บุคลากรในการดูแลควบคุม	 รวมไปถึงท�าการสื่อสารในส่ิงที่ปัญญาประดิษฐ์													

ไม่สามารถท�าได้

4.			สถานการณ์	ความรู้	และทักษะการใช้	AI	ทางการสื่อสารของบุคลากรใน

ตลาดแรงงานไทยในปัจจุบัน	

จากการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนเก่ียวข้อง	 พบว่า	 สถานการณ์	 ความรู้	 และทักษะ												

การใช้ปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสารของบุคลากรในตลาดแรงงานไทยในปัจจุบันม	ี										

ความรู้หลากหลายระดับ	โดยสามารถแบ่งออกเป็น	2	กลุ่มใหญ่	ได้ดังนี้

4.1		กลุ่มที่	1:	กลุ่มล�้าสมัย	กลุ่มน�าสมัย	และกลุ่มทันสมัย	 (Innovators,	

Early	 Adopters	 and	 Early	Majority)	 จากการสัมภาษณ์พบว่า	 หากพิจารณา													

ความรูแ้ละทกัษะของบคุคลากรในการใช้ปัญญาประดษิฐ์ทางการสือ่สารระดบั	“ผูใ้ช้งาน”	

(users)	 นั้นพบว่า	 บุคลากรส่วนใหญ่สามารถใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศรวมถึง																

ปัญญาประดิษฐ์เพื่อการสื่อสารได้เป็นอย่างดีเกือบท้ังหมดขององค์กร	 เน่ืองด้วยปัจจัย

เรือ่งงานทีร่บัผดิชอบมคีวามเกีย่วข้องกบัการใช้ปัญญาประดษิฐ์ดงักล่าว	 และบางองค์กร

บุคลากรมีทักษะการปรับตัวให้เข้ากับเทคโนโลยีต่าง	ๆ	ได้เป็นอย่างดี	แต่อาจมีข้อจ�ากัด

ในเรื่องปริมาณงานจึงท�าให้ไม่สามารถทุ่มเทเวลากับการศึกษาเพื่อใช้เทคโนโลย	ี																	

ปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสารได้อย่างเต็มศักยภาพ	 ทั้งน้ีความรู้	 ทักษะของบุคลากร																

ในด้านที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสาร	 มีหลายระดับแตกต่าง											

กันไปขึ้นอยู่กับงานที่รับผิดชอบ	 โดยกลุ่มบุคลากรที่มีทักษะในการใช้ปัญญาประดิษฐ	์														

ดังกล่าวได้ดีนั้นมักมีทักษะการคิดวิเคราะห์ที่ดีควบคู่ไปด้วย

4.2		กลุ่มที่	2:	กลุ่มตามสมัยและกลุ่มสุดปลายสมัย	(Late	Majority	and	

Laggards)	โดยจากการสัมภาษณ์พบว่า	บุคลากรส่วนหนึ่งโดยเฉพาะอย่างยิ่งที่ยังไม่ได้

มีการน�าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์มาใช้งานในส่วนงานของตนจะมีความรู้ในด้านนี้												

ค่อนข้างน้อยส่งผลให้ไม่ตระหนกัถงึประโยชน์ของเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์	ประกอบกบั

อายุ/ช่วงวัยมีผลต่อการรับเทคโนโลยีเข้ามาใช้งาน	 สอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตที่ได้											

ระบวุ่า	มนษุย์มคีวามยอมรบัการใช้เทคโนโลยมีากน้อย	มตีวัแปรเสรมิ	จ�านวน	4	ตวัแปร	
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ได้แก่	 เพศ	อาย	ุประสบการณ์	และความสมคัรใจในการใช้งาน	นอกจากน้ี	ในบางงานวิจยั	

พบว่า	 ตัวแปรเรื่องแรงจูงใจ	 อิทธิพลของสังคม	 การยอมรับความเส่ียง	 ความคาดหวัง												

ด้านประสิทธิภาพ	ความคาดหวังในความพยายามในการใช้นวัตกรรม	และความเชื่อมั่น

ในนวัตกรรม	 ส่งผลต่อการยอมรับและตัดสินใจใช้นวัตกรรมเช่นเดียวกัน	 (AbuShanab	

&	 Pearson,	 2007;	 Tsai,	 Zhu,	 &	 Jang,	 2013;	 Verkijika,	 2018)	 ซึ่งแตกต่างจาก																

งานวิจัยของ	Foon	and	Fah	 (2011)	ความแตกต่างด้านลักษณะประชากร	 เช่น	 เพศ	

อายุ	ระดับการศึกษา	และรายได้	 ไม่มีผลต่อการยอมรับการใช้งานอินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้ง	

ซึ่งความแตกต่างดังกล่าวอาจเกิดจากคุณลักษณะของเทคโนโลยีที่ใช้ในการศึกษา															

และขอบเขตของกลุ่มตัวอย่างมีความแตกต่างกัน

อย่างไรก็ตาม	 จากการสัมภาษณ์พบว่า	 ถึงแม้บุคลากรจะมีความรู้ในการใช้

เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์	 แต่ก็จ�าเป็นต้องเรียนรู้เพิ่มเติมอยู่เสมอ	 เนื่องจากความรู้													

ด้านเทคโนโลยีนั้นเป็นความรู้ที่ไม่หยุดนิ่ง	มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว

5.			ความต้องการความรู้และทักษะการใช้	 AI	 ทางการสื่อสารของบุคลากร											

ในตลาดแรงงานไทยในอนาคต

จากการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนเก่ียวข้องพบว่า	 ความต้องการ	 ความรู้	 และทักษะ								

การใช้	 AI	 ทางการส่ือสารของบุคลากรในตลาดแรงงานไทยในอนาคต	ประกอบไปด้วย													

3	ด้าน	ดังรายละเอียดต่อไปนี้

5.1		ความต้องการด้านความรู้พื้นฐานด้านเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ	์													

จากการสัมภาษณ์พบว่า	 ความต้องการ	 ความรู้	 และทักษะการใช้	 AI	 ทางการส่ือสาร												

ของบุคลากรในอนาคต	คือ	ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับปัญญาประดิษฐ์ในฐานะของผู้ใช้งาน	

โดยบุคลากรควรมีความรู้ในกระบวนการท�างานของระบบปัญญาประดิษฐ์ในภาพรวม	

ข้อดี	 ข้อจ�ากัดของปัญญาประดิษฐ์	 รวมถึงแนวทางในการน�าไปประยุกต์ใช้กับงาน																		

ของตน	 เพื่อให้การท�างานในฐานะผู้ใช้งาน	 (users)	 เกิดประสิทธิภาพสูงสุด	 รวมถึง																	

สามารถใช้ความรู ้พื้นฐานในการสนับสนุนกระบวนการท�างานของปัญญาประดิษฐ	์												

เพื่อการสื่อสารได	้เช่น	การจัดเตรียมข้อมูลส�าหรับการสอนปัญญาประดิษฐ์	เป็นต้น

5.2		ความต้องการความรู้ด้านการบริหารจัดการข้อมูลโดยใช้ปัญญา

ประดิษฐ์	หรือเทคโนโลยีสารสนเทศต่าง	 ๆ	 เป็นเครื่องมือ	 เนื่องจากการใช้งานปัญญา

ประดิษฐ์นั้นมีความเชื่อมโยงกับฐานข้อมูลโดยตรง	 ดังน้ัน	 บุคลากรจึงควรมีความรู	้												
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ทักษะในการบริหารจัดการข้อมูล	 ทั้งในประเด็นความรู้เกี่ยวกับการเตรียมข้อมูลที	่												

เหมาะสมกับวัตถุประสงค์เพื่อป้อนข้อมูลเข้าสู่ระบบ	 รวมถึงความรู้ในการน�าข้อมูลจาก

ปัญญาประดิษฐ์ออกมาใช้ในการสื่อสารให้เกิดประโยชน์สูงสุด

5.3		ความต้องการความรู้และทักษะที่มีความเกี่ยวข้องกับการใช้ปัญญา

ประดิษฐ์	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งระบบการคิด	 soft	 skills	 ได้แก่	 ทักษะการสื่อสาร																		

การคิดเชิงวิพากษ์	 ทักษะการวิเคราะห์ข้อมูล	 การคิดสร้างสรรค์	 เนื่องจากเทคโนโลย	ี													

เป็นสิ่งที่มีความเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว	 หากบุคลากรมีระบบการคิดที่ดีจะสามารถ																		

น�าไปประยุกต์ใช้กับเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงได้	 นอกจากน้ีถึงแม้จะมีเครื่องมือที่ดี																				

แต่หากบุคลากรขาดวิธีการคิด	 การวิเคราะห์ที่เหมาะสมก็จะส่งผลต่อการใช้งาน																	

ปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสาร

ทั้งนี้ความต้องการความรู ้และทักษะข้างต้นสอดคล้องกับข้อค้นพบของ																	

Carlisle,	 Ivanov	 and	 Dijkmans	 (2021)	 ที่พบว่า	 ทักษะที่เป็นช่องว่างที่ส�าคัญ																									

เป็นอย่างมากในปัจจุบันและเป็นทักษะที่มีความส�าคัญในอนาคต	 คือ	 ทักษะที่เกี่ยวข้อง

กับการใช้เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์	 ทักษะการใช้เทคโนโลยี	 robotics	 ทักษะการใช้

เทคโนโลย	ีaugmented	reality	 (AR)	และ	virtual	 reality	 (VR)	ดังนั้นหากบุคลากร													

วัยท�างานได้รับความรู้เกี่ยวกับการใช้ปัญญาประดิษฐ์และเทคโนโลยีอื่น	 ๆ	 ที่เกี่ยวข้อง						

ย่อมเป็นการอุดช่องว่างซึ่งไม่เพียงเป็นช่องว่างในตลาดแรงงานไทยเท่านั้น	 หากแต่เป็น

ช่องว่างในตลาดแรงงานโลก

การเปลี่ยนแปลงดังกล่าวท�าให้นานาประเทศเร่งปรับตัวและรับมือกับ																			

การเปลี่ยนแปลง	 โดยแคนาดาเป็นประเทศแรกของโลกท่ีประกาศนโยบายแห่งชาต	ิ														

ด้านปัญญาประดิษฐ์	 (AI)	 เมื่อปี	 พ.ศ.	 2560	 เพื่อส่งเสริมการวิจัยและการพัฒนาผู้มี															

ความสามารถโดดเด่นด้านเทคโนโลยี	 ส่วนฟินแลนด์เป็นประเทศแรกในสหภาพยุโรป																

ที่ประกาศนโยบายแห่งชาติด้านปัญญาประดิษฐ์	 (AI)	 และตั้งเป้าหมายให้ประชากร																	

ร้อยละ	1	ได้เรียนหลักสูตรออนไลน์ด้านปัญญาประดิษฐ	์(AI)	ที่พัฒนาโดยมหาวิทยาลัย

เฮลซิงกแิละบริษัททีป่รึกษา	 ซ่ึงสามารถบรรลเุป้าหมายอย่างรวดเรว็จนกลายเป็นตวัอย่าง

ให้กบัประเทศอืน่ในสหภาพยโุรป	 ในขณะทีป่ระเทศในซกีโลกตะวนัออกได้ให้ความส�าคัญ

กับนโยบายปัญญาประดิษฐ	์(AI)	เช่นกัน	เช่น	สิงคโปร์มีโครงการ	AI	Singapore	มูลค่า	

150	 ล้านเหรียญสหรัฐ	 โดยมีเป้าหมายพัฒนาทักษะแรงงาน	 สร้างอุตสาหกรรมใหม	่
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สนับสนุนการเรยีนรูต้ลอดชีวติ	 และส่งเสรมิผูม้คีวามสามารถพเิศษด้านเทคโนโลย	ี ขณะที่

อินเดียใช้นโยบาย	 AI	 For	 All	 ซึ่งมีเป้าหมายไม่มีเพียงการพัฒนาเศรษฐกิจ	 แต่รวมถึง											

การพัฒนาด้านสงัคมอย่างทัว่ถงึ	 (inclusive	 development)	 โดยต้องการพฒันาทกัษะ											

ด้านปัญญาประดิษฐ์	 (AI)	 ของคนอินเดียให้สามารถมีอาชีพที่เหมาะสม	 และลงทุนใน														

งานวิจัยเพื่อแก้ไขปัญหาสังคมท้ังในประเทศและส่งผ่านไปยังประเทศอื่นด้วย	 (ณัฐพล																

นันทาววิฒัน์,	2562)

6.		แนวโน้มเทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ทางการส่ือสารจะถกูน�ามาใช้ในองค์กร

ในอนาคต

จากการสัมภาษณ์พบว่า	 พัฒนาการของปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสารใน

ประเทศไทยนั้น	อยู่ระหว่างการพัฒนา	โดยส่วนใหญ่แล้วอยู่ในระดับของการป้อนข้อมูล

เพื่อให้ปัญญาประดิษฐ์ได้เรียนรู ้เพื่อท�างานตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งาน																											

ในประเด็นเดียวหรือระดับข้ันของ	 artificial	 narrow	 intelligence	 (ANI)	 ในขณะที่																	

หากมองในมุมผู้ใช้เทคโนโลยีนั้น	 ผู้ให้สัมภาษณ์ให้ความเห็นว่า	 ผู้ใช้งานเทคโนโลยี																		

ปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสารในไทย	 มีพัฒนาการในการรับเทคโนโลยีมาใช้แตกต่าง																

กันไปตามความเกี่ยวข้อง	 หรือความจ�าเป็นในการใช้งาน	 โดยส่วนใหญ่พัฒนาการยังอยู่

ในระดับเริ่มต้น	 จากการสัมภาษณ์พบว่า	 ข้อจ�ากัดในการพัฒนาปัญญาประดิษฐ์ทาง																

การสื่อสารเพื่อใช้ในประเทศไทยคือ	 ข้อจ�ากัดในเรื่องภาษาที่ไม่ใช่ภาษาสากล	 ข้อจ�ากัด

เรื่องโครงสร้างของภาษาที่ไม่เอื้อต่อการป้อนข้อมูลเข้าสู่ระบบได้อย่างรวดเร็วและ																		

ข้อจ�ากัดเรื่องความคุ้มค่าในการลงทุนน�าระบบปัญญาประดิษฐ์เข้ามาใช้งานในองค์กร

ส�าหรับแนวโน้มเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ทางการส่ือสารจะถูกน�ามาใช้ใน

องค์กรในอนาคต	 จากการสัมภาษณ์ผู ้มีส่วนเกี่ยวข้องพบว่าประกอบด้วย	 การน�า												

ปัญญาประดิษฐ์มาใช้เป็นเครื่องมือในการสื่อสารท�าให้กลุ่มเป้าหมายสามารถได้ข้อมูลที่

ถกูต้องตรงกนัไม่ว่าจะตดิต่อกบัจดุสมัผสัใดขององค์กร	 การวเิคราะห์ข้อมลูผ่านโปรแกรม

ต่าง	 ๆ	 โดยมีข้อมูลหลากหลายรูปแบบมากยิ่งขึ้น	 รวมถึงการสื่อสารในองค์กร	 และ														

การเพิ่มประสิทธิภาพการท�างานของปัญญาประดิษฐ์ที่มีในปัจจุบันโดยเฉพาะอย่างยิ่ง	

chatbot	 ให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน	 ทั้งน้ีแนวโน้มหลักในการน�าปัญญาประดิษฐ์ทาง		

การสือ่สารมาใช้งาน	คอื	การใช้ปัญญาประดษิฐ์เพือ่แบ่งเบาภาระงานของมนษุย์	ลดต้นทนุ	

เพิ่มรายได้	เพิ่มประสิทธิภาพการท�างาน	รวมถึงสามารถสร้างบริการใหม่ให้เกิดขึ้นได้
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7.			ผลกระทบของเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสารที่มีต่อสังคม

จากการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อพบว่า	 ปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสาร																						

มีผลกระทบทั้งด้านบวกและด้านลบ	 ในระดับบุคคล	 ระดับสถาบัน	 ระดับสังคม																								

ดังรายละเอียดของทฤษฎีการแพร่กระจายนวัตกรรม	(diffusion	of	innovation:	DOI)	

ที่	 Rogers	 (2003)	 ได้อธิบายว่า	 การแพร่กระจาย	 (diffusion)	 นวัตกรรมผ่านช่องทาง							

การสื่อสารต่าง	 ๆ	 ไปสู่สมาชิกในสังคมหนึ่ง	 ๆ	 ในช่วงเวลาหนึ่ง	 ๆ	 โดยผ่านส่ือทางใด																	

ทางหนึ่งไปสู่สังคมให้บรรลุตามวัตถุประสงค์อาจมีผลต่อการเปลี่ยนแปลงทางสังคม																

ในเวลาต่อมา	มีดังรายละเอียดต่อไปนี้

7.1		ระดับบุคคล	 ปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสารช่วยให้ปัจเจกบุคคลมี												

การใช้ชีวิตที่สะดวกสบายมากยิ่งขึ้น	ได้รับข้อมูลข่าวสารตรงตามความสนใจ	นอกจากนี้

ยังเป็นเครื่องมือในการพัฒนาตนเอง	 เพิ่มประสิทธิภาพการท�างาน	 ช่วยในการส่ือสาร										

ของผู้ด้อยโอกาสหรือผู้พิการและเป็นเครื่องมือในการเชื่อมความสัมพันธ์กับบุคคลอื่น													

ในขณะเดียวกัน	ส�าหรับผลกระทบด้านลบ	คือ	ภาวะการตกงานของบุคลากรวัยท�างาน

ในบางต�าแหน่ง/อาชีพโดยเฉพาะอย่างยิ่งอาชีพท่ีเก่ียวข้องกับการท�างานที่มีความซ�้า																						

ไม่มีความซับซ้อน	 จึงมีความจ�าเป็นที่ต้องมีการพัฒนาตนเองให้มีความสามารถที่																			

สอดคล้องกับความต้องการของตลาดแรงงาน	นอกจากนี้	 ยังมีผลกระทบที่เกี่ยวข้องกับ

สิทธิส่วนบุคคล	 ความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลเนื่องจากความไม่รู้เท่าทัน	 รวมถึง

การถูกปัญญาประดิษฐ์ครอบง�าให้เกิดพฤติกรรมการบริโภคที่ไม่จ�าเป็น	

7.2		ระดับสถาบัน/องค์กร	ปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสารช่วยให้องค์กร

ประหยดังบประมาณในเรือ่งทรพัยากรบคุคล	ลดต้นทุนในด้านต่าง	ๆ	เพ่ิมประสทิธภิาพใน

กระบวนการท�างาน	รวมถึงเพิม่ความปลอดภยัในองค์กร	อย่างไรก็ตาม	ส�าหรบัผลกระทบ

ด้านลบพบว่า	ธรุกจิบางประเภทได้รบัผลกระทบทางลบ/เผชญิกบัความท้าทายในประเดน็

การปรับตัวให้เหมาะสมกับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ท่ีเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว												

ความปลอดภัยของข้อมูล	 ความล�าบากในการควบคุมข้อมูลที่เป็นความลับ	 รวมถึง															

ความเสีย่งต่อการรวบรวมข้อมลูทีไ่ม่ใช่ข้อเทจ็จรงิ/ข่าวปลอม	ซึง่ส่งผลต่อการคลาดเคลือ่น

ของการวิเคราะห์ข้อมูล	นอกจากนี	้ส�าหรับความเหลื่อมล�้าทางดิจิทัลที่เกิดขึ้นในองค์กร	

จ�าเป็นต้องได้รับการแก้ไขโดยการพัฒนาทักษะ	 ความรู้ทางด้านปัญญาประดิษฐ์แก่

บุคลากร	รวมถึงเชิญผู้เชี่ยวชาญในด้านดังกล่าวมาเป็นที่ปรึกษาขององค์กร
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7.3		ระดับสังคม ปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสารสามารถเข้ามาทดแทน													

การใช้แรงงานมนุษย์ในด้านต่าง	 ๆ	 ซ่ึงเป็นการตอบโจทย์ปัญหาการขาดแคลนแรงงาน		

หรือประชากรในวัยท�างานมีอัตราที่ลดลงเนื่องจากประเทศไทยก�าลังเข้าสู่สังคมสูงวัย				

แบบเต็มตัว	 ส�าหรับผลกระทบด้านลบพบว่า	 การใช้ปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสารใน												

ทางที่ผิด	 ส่งผลให้เกิดภัยต่อสังคม	 ไม่ว่าจะเป็นในด้านการส่งสาร	 คือ	 การใช้ความรู	้																		

ในการหลอกลวงผูค้นในสงัคม	ส่วนในด้านการรับสาร	คอื	การเปิดรบัข้อมลูโดยไม่รูเ้ท่าทนั

ส่งผลต่อการรับสารในด้านเดียว	 หรือที่เรียกว่า	 ภาวะเสียงก้องในห้องแคบ	 (echo																

chamber)	 จนท�าให้เกิดความขัดแย้งของคนในสังคม	 รวมไปถึงการเกิดสภาวะว่างงาน										

ที่ส่งผลกระทบต่อภาพรวมเศรษฐกิจระดับประเทศ	หากมีความรู้เท่าทันปัญญาประดิษฐ์

ทางการสื่อสารจะท�าให้ลดผลกระทบเชิงลบที่อาจเกิดขึ้นกับตนได้

สรุปได้ว่า	 เทคโนโลยีที่ล�้าหน้าทันสมัยอย่างปัญญาประดิษฐ์	 นอกจาก																								

จะก่อให้เกิดคุณประโยชน์มหาศาล	 ไม่ว่าจะเป็นเรื่องการลดต้นทุนการผลิต	 การเพิ่ม																							

ความรวดเร็ว	 และลดขั้นตอนในการผลิต	 ตลอดจนถึงมีความแม่นย�า	 และลด																											

ความผิดพลาดให้เกิดขึ้นน้อยลง	 หากตัวเทคโนโลยีท่ีน�ามาใช้มีการพัฒนาในระดับสูง																			

ผ่านการทดสอบจนมีศักยภาพ	 และประสิทธิภาพในการท�างานสูงก็สามารถพัฒนา															

องค์กรธุรกิจในภาคส่วนต่าง	 ๆ	 ให้เจริญเติบโตก้าวหน้าไปได้อย่างรวดเร็ว	 และมี																								

ผลประกอบการเป็นท่ีน่าพอใจ	 จากความสามารถท่ีมากล้นของ	 AI	 อาจส่งผลให้เกิด																		

การปรับลดการจ้างแรงงานมนุษย์	 (สุกมล	 มุ่งพัฒนสุนทร,	 2561)	 จึงจ�าเป็นต้องมี																					

การพัฒนาและเตรียมความพร้อมในทักษะงานใหม่	 ๆ	 ให้กับแรงงานในแต่ละระดับให้มี

ความพร้อมเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงและการแข่งขันอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป

ข้อเสนอแนะการวิจัย

ข้อเสนอแนะทั่วไป

จากผลการวิจัยพบว่า	 บุคลากรวัยท�างานด้านการส่ือสารในประเทศไทยควร																	

ได้รับการให้ความรู้และเสริมทักษะการใช้ปัญญาประดิษฐ์ด้านการสื่อสารที่สอดคล้อง												

กับความต้องการขององค์กร	 ได้แก่	 ความรู้พื้นฐานด้านเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ	์																			

ด้านการสื่อสาร	 ความรู ้ด ้านการบริหารจัดการข้อมูล	 และความรู ้และทักษะที่มี																						

ความเกี่ยวข้องกับการใช้ปัญญาประดิษฐ์	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งระบบการคิด	 ดังนั้น																	
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หน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรพัฒนาหลักสูตรในการส่งเสริมความรู้ดังกล่าว	 นอกจากนี้	

บุคลากรวัยท�างานควรพัฒนาตนเองให้มีความสามารถที่สอดคล้องกับความต้องการ													

ของตลาดแรงงาน

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยในอนาคต

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ	 โดยการสัมภาษณ์กับผู ้ที่เกี่ยวข้อง															

กับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์และตลาดแรงงานไทยเพื่อศึกษาสถานการณ์	 แนวโน้ม															

ความต้องการ	 ความรู้และทักษะการใช้เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ด้านการสื่อสารใน															

การเพิ่มประสิทธิภาพการด�าเนินงานของบุคลากรวัยท�างาน	 ซึ่งท�าให้ได้ข้อมูลเชิงลึก	

แนวคิด	ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน	์ดังนั้นในการวิจัยครั้งต่อไป	ควรที่จะท�าการศึกษา

เชิงปริมาณกับกลุ่มบุคลากรวัยท�างาน	 เพื่อส�ารวจสถานการณ์ความรู้และทักษะการใช้

เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ด้านการสื่อสารในรายละเอียดด้านต่าง	ๆ	รวมทั้งการก�าหนด

มาตรวัดการรู ้เท่าทันปัญญาประดิษฐ์	 (artifactual	 intelligent	 literacy)	 และ																								

ความเหลื่อมล�้าทางปัญญาประดิษฐ์	 (artifactual	 intelligent	divide)	 เพื่อให้ได้ข้อมูล

ในการน�าไปใช้สร้างแนวทางการพัฒนาความรู้และทักษะดังกล่าวให้มีประสิทธิภาพ																	

ยิ่งขึ้นต่อไป

กิตติกรรมประกาศ

บทความนี้เป็นส่วนหน่ึงของโครงการสถานการณ์	 แนวโน้มและความต้องการ	

ความรู้	 ทักษะปัญญาประดิษฐ์ทางการสื่อสารเพื่อเพิ่มศักยภาพการท�างานของบุคลากร

วัยท�างานในประเทศไทย	ภายใต้งบประมาณสนับสนุนจากกองทุนส่งเสริมวิทยาศาสตร	์

วิจัยและนวัตกรรม	 ส�านักงานคณะกรรมการส่งเสริมวิทยาศาสตร์	 วิจัย	 และนวัตกรรม	

กระทรวงการอุดมศึกษา	วิทยาศาสตร์	วิจัย	และนวัตกรรม
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