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เมื่อ AI เทคโนโลยีอย่างเดียวไม่อาจสร้างผลตอบแทนจาก AI ได ้
 
กรุงเทพฯ, 3 สงิหาคม 2569. ในช่วงไม่ก่ีปีที่ผ่านมา ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) ไดก้ลายเป็นหนึ่ง
ในวาระส าคญัที่สดุของผูบ้รหิารทั่วโลก องคก์รต่างเรง่ลงทนุใน Generative AI, Copilot, AI Agent และระบบ
อตัโนมตัิรูปแบบใหม่ ดว้ยความคาดหวงัว่าจะช่วยเพิ่มผลิตภาพ ลดตน้ทนุ และสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
อย่างไรก็ตาม แมเ้ม็ดเงินลงทนุดา้น AI จะเพิ่มขึน้อย่างต่อเนื่อง ค าถามในหอ้งประชมุผูบ้รหิารระดบัสงูเริ่มเปลี่ยน
จาก “ควรลงทนุ AI หรือไม่” ไปสูค่  าถามที่ยากกว่า คือ “องคก์รจะเปลี่ยนการลงทนุใน AI ใหก้ลายเป็นผลตอบแทน
ทางธุรกิจไดอ้ย่างไร” 
 
นี่คือจดุเปลี่ยนส าคญัของการสนทนาเรื่อง AI ที่หลายองคก์รอาจยงัมองไม่เห็น เพราะการพดูเรื่อง AI ในปัจจบุนัมกั
หมนุรอบ ใช ้AI ท าเรื่องอะไร (Use case), ใช ้AI อย่างไรใหป้ลอดภยั (Governance),  และตวัชีว้ดัผลตอบแทนการ
ลงทนุ AI (Value Realization) แต่ยงัมีอีกมิติหนึ่งที่ก าลงัมีความส าคญัมากขึน้เรื่อย ๆ คือ “ประสบการณข์องผูใ้ชง้าน 
AI” หรือ Artificial Intelligence Experience (AX) 
 
ปาจรีย ์แสงค า หุน้สว่นและหวัหนา้สายงานที่ปรกึษาธุรกิจ อีวาย ประเทศไทย กลา่วว่า “องคก์รที่ชนะในยคุ AI อาจ
ไม่ใช่องคก์รที่มี AI ฉลาดที่สดุ แต่คือองคก์รที่สรา้งประสบการณใ์หผู้ค้นไวว้างใจ AI ไดม้ากที่สดุ” 
 
เมื่อ AI กลายเป็นหน้าตาของธุรกิจ 
ในอดีต AI มกัถกูมองว่าเป็นเทคโนโลยีหลงับา้นที่ช่วยวิเคราะหข์อ้มลู คาดการณแ์นวโนม้ หรือท างานอตัโนมตัิ
บางสว่น แต่วนันี ้AI ก าลงัขยบัมาอยู่ดา้นหนา้ของธุรกิจมากขึน้ ลกูคา้เริ่มคยุกบั AI Agent กอ่นพบพนกังาน 
พนกังานเริ่มใช ้AI Assistant แทนการคน้ขอ้มลูในระบบงาน และผูบ้รหิารเริ่มใช ้AI ช่วยสรุปขอ้มลูเพื่อประกอบการ
ตดัสินใจ 
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“เราก าลงัเขา้สูโ่ลกที่ AI ไมไ่ดเ้ป็นเพียงเทคโนโลยีที่อยู่หลงับา้น แต่ก าลงักลายเป็น User Interface ของผลิตภณัฑ์
และบรกิาร” ปาจรียก์ลา่ว 
 
เม่ือเป็นเช่นนัน้ ความส าเรจ็ของ AI จึงไม่ไดข้ึน้อยู่กบัความสามารถของโมเดลเพียงอย่างเดียว แต่ขึน้อยู่กบัว่า
ผูใ้ชง้านรูส้กึอย่างไรเมื่อตอ้งใช ้AI ในการสื่อสารกบัองคก์ร รบับรกิาร ตดัสนิใจ หรือท างานรว่มกบัระบบอตัโนมตัิ 
 
AI Investment ไม่เท่ากับ AI Value 
หนึ่งในความเขา้ใจผิดที่เกิดขึน้บ่อย คือการมองว่าการลงทนุใน AI จะน าไปสูผ่ลตอบแทนโดยอตัโนมตัิ แต่ในความ
เป็นจรงิ เทคโนโลยีจะสรา้งมลูค่าไดต้่อเม่ือมีการน าไปใชง้านจรงิ และการใชง้านจรงิจะเกิดขึน้ไดก้็ต่อเม่ือผูใ้ชง้าน
เชื่อมั่น ยอมรบั และเห็นประโยชนจ์าก AI 
 
“AI Investment → Adoption → Business Value” 
 
“ปัญหาของหลายองคก์รไม่ไดอ้ยู่ที่การขาดเทคโนโลยี แต่อยู่ที่ผูใ้ชง้านยงัไม่มั่นใจเพียงพอที่จะน า AI ไปใชใ้นการ
ใหบ้รกิาร ท างานหรือการตดัสนิใจ” ปาจรียอ์ธิบาย 
 
หากไม่มี Adoption กไ็ม่เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม หากพฤติกรรมไม่เปลี่ยน ก็ไม่เกิดผลิตภาพใหม ่และหาก
ผลิตภาพไม่เกิด ผลตอบแทนจากการลงทนุใน AI กจ็ะไม่เกิดขึน้เช่นกนั 
 
Trust คือ KPI ใหม่ของ AI 
เม่ือ AI เริ่มกา้วจากการตอบค าถามไปสูก่ารแนะน า ตดัสินใจ และลงมือด าเนินการแทนมนษุย ์ความไวว้างใจจึง
กลายเป็นตวัแปรส าคญัของผลตอบแทนจาก AI ผูใ้ชง้านไม่ไดถ้ามเพียงว่า AI ฉลาดแค่ไหน แต่ถามว่า AI เขา้ใจ
บรบิทจรงิหรือไม่ ขอ้มลูที่เสนอเชื่อถือไดห้รือไม่ ขอ้มลูสว่นบคุคลจะถกูใชอ้ย่างไร และหาก AI ตดัสินใจผิด ใครจะ
รบัผิดชอบ 
 
ค าถามเหลา่นีส้ะทอ้นว่า ความทา้ทายของ AI ในระยะถดัไปไม่ไดอ้ยู่ที่ความสามารถทางเทคนิคเพียงอย่างเดียว แต่
อยู่ที่ความเชื่อมั่น ความโปรง่ใส และประสบการณท์ี่ผูใ้ชง้านรูส้กึว่าตนเองยงัมีอ านาจในการตดัสินใจ 
 
บางคร้ัง Friction คือสิ่งจ าเป็น 
ในโลกดิจิทลั หลายองคก์รพยายามลดขัน้ตอนและท าใหป้ระสบการณไ์รร้อยต่อมากที่สดุ แตใ่นบรบิทของ AI การ
ออกแบบประสบการณท์ี่ดีอาจไม่ไดห้มายถึงการลด Friction ใหเ้หลือศนูยเ์สมอไป 
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ในบางกรณี องคก์รอาจตอ้งออกแบบ “Friction ที่เหมาะสม” ขึน้มาอย่างตัง้ใจ เช่น จดุที่เปิดโอกาสใหผู้ใ้ชง้าน
ตรวจสอบ ยืนยนั หรือทบทวนค าแนะน าของ AI ก่อนการตดัสินใจส าคญั แมข้ัน้ตอนเหลา่นีจ้ะเพิ่มเวลาบางสว่น แต่
กลบัช่วยสรา้งความมั่นใจและท าใหผู้ใ้ชง้านรูส้กึว่าตนเองยงัควบคมุการตดัสินใจได ้
 
แนวคิด Human-in-the-loop จึงไม่ใช่เพียงกลไกดา้นการควบคมุความเสี่ยง แต่เป็นสว่นส าคญัของการสรา้ง Trust 
และ AX เพราะผูค้นมกัยอมรบั AI มากขึน้เม่ือรูว่้ายงัมีมนษุยเ์ป็นผูก้  ากบั ตีความ และตดัสินใจในจดุที่ส  าคญั 
 
Beyond AI: บทสนทนาใหม่ของ CXO 
ส าหรบั CEO, CFO และผูบ้รหิารองคก์ร ค าถามส าคญัในอีก 1-2 ปีขา้งหนา้อาจไม่ใช่ “องคก์รลงทนุ AI ไปมากพอ
หรือยงั” แต่คือ “องคก์รสามารถเปลี่ยน AI ใหก้ลายเป็นคณุคา่ทางธุรกิจไดจ้รงิหรือไม่” 
 
เพราะทา้ยที่สดุ เทคโนโลยีจะค่อย ๆ กลายเป็นสิ่งที่ทกุองคก์รเขา้ถึงได ้แต่ความสามารถในการสรา้งประสบการณท์ี่
ผูค้นยอมรบั เชื่อมั่น และใชง้านจรงิ จะเป็นสิ่งที่สรา้งความแตกต่าง 
 
“Technology can deploy AI. People determine its value.” ปาจรียส์รุป พรอ้มย า้ว่า Beyond AI ไม่ใช่บทสนทนา
เรื่องเทคโนโลยี แต่เป็นบทสนทนาเรื่องการสรา้งความเชื่อมั่น การยอมรบั และการเปลี่ยนการลงทนุใหก้ลายเป็น
ผลลพัธท์างธุรกิจที่จบัตอ้งได ้

 
- จบ - 
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