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“ส่ิงท่ีเคร่ืองวดัสายตามองไม่เหน็ - ท าไมธรุกิจบริการยงัคงใช้ AI ท างานแทนไม่ได้” 

ย่านอุดมสุข มรี้านแว่นตาร้านหนึ่งที่พร้อมให้บรกิารตลอด 24 ชัว่โมง ลูกค้าจะนัดเขา้มาตอน
เที่ยงคนืหลงัเลกิงาน ช่วงเช้าตรู่หลงัเสรจ็จากออกก าลงักาย หรอืจะมาช่วงเวลาปกตติอนกลางวนักไ็ด้
ทัง้นัน้ แต่มเีงื่อนไขเดยีว คอื รา้นรบันัดควิลูกคา้ไม่เกนิวนัละ 5 คน รา้นแว่นตาทีว่่านี้คอื EyeHome ซึ่ง
เคยเป็นกระแสถูกพดูถงึอย่างมากในโลกออนไลน์เมื่อช่วงปี 2563 ตอนทีเ่พิง่เปิดรา้นใหม่ ๆ หลายคนใน
ตอนนัน้มองว่าเป็นเพยีงลูกเล่นทางการตลาดที่พยายามสร้างความแตกต่างและอ านวยความสะดวก
ใหแ้ก่ลูกคา้ แต่ผูเ้ขยีนกลบัเหน็ว่า รปูแบบธุรกจิทีด่ยูอ้นแยง้นี้ช่วยตอบค าถามใหญ่ทีค่นทัว่โลกอยากรูใ้น
ปัจจุบนั คอื ในยุคที ่AI สามารถเขยีนรายงาน วเิคราะหข์อ้มูล หรอืแมแ้ต่เขยีนโปรแกรมแทนได ้แลว้จะ
เหลอืงานอะไรใหม้นุษยท์ า 

ค าถามนี้ไม่ได้เป็นที่ถกเถียงกันเฉพาะในกลุ่มคนท างานทัว่ไป แม้แต่นักวิจยั AI เองก็ถาม
ค าถามดงักล่าวเช่นเดยีวกนั เมื่อช่วงเดอืนกรกฎาคมปีทีผ่่านมา Arvind Narayanan ศาสตราจารยด์้าน
วทิยาการคอมพวิเตอรจ์าก Princeton University ขึน้กล่าวปาฐกถาในงานประชุมวชิาการ ICML 2026 
ซึ่งเป็นงานประชุมด้าน Machine Learning ระดบัโลก ณ กรุงโซล สาธารณรฐัเกาหลใีนหวัขอ้ทีต่รงกบั
ค าถามทีห่ลายคนอยากรู้ว่า “What will be left for us to work on?” หรอื “จะเหลอืงานอะไรใหพ้วกเรา
ท า” ต่อหน้านกัวจิยัดา้น AI ทีก่ าลงัสรา้งเทคโนโลยทีีอ่าจมาแทนทีง่านของตวัเองในอนาคตอนัใกล ้

ขอ้สงัเกตแรกของ Narayanan คอื AI มคีวามสามารถทีเ่ก่งมากในงานทีต่รวจสอบความถูกต้อง
ไดช้ดัเจน (Verifiable Tasks) เช่น การเขยีนโคด้ การค านวณ หรอืการแปลภาษา เนื่องจากงานเหล่านี้มี
หลกัเกณฑ์ที่สามารถตดัสนิชี้ขาดได้ว่า ถูกหรอืผดิ แต่ AI ยงัมจุีดอ่อนส าคญัในงานที่ไม่มหีลกัเกณฑ์
ตายตวัในการตดัสนิว่า อะไรคอืค าตอบที่ถูกต้อง ยกตวัอย่างเช่น งานที่ต้องใช้วจิารณญาณ ความคดิ
สรา้งสรรค ์ประสบการณ์ หรอืการท าความเขา้ใจว่าปัญหาทีแ่ทจ้รงิของอกีฝ่ายคอือะไร เป็นตน้ 

Narayanan ยงัเสนอกรอบแนวคดิทีผู่เ้ขยีนรูส้กึชื่นชอบเป็นพเิศษ คอื เขามกีารเปรยีบเทยีบว่า 
โดยสว่นใหญ่แลว้ การท างานมโีครงสรา้งเหมอืนแซนดว์ชิ 3 ชัน้ โดยขนมปังชัน้บน คอื Decide หรอืการ
ท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และตดัสนิใจว่าควรท าอะไร ไสข้องแซนดว์ชิชัน้กลางคอื Execute 
หรอืการลงมอืท าตามขัน้ตอนทีต่ดัสนิใจไว ้และขนมปังชัน้ล่าง คอื Deliver หรอืการส่งมอบงาน ตดิตาม
ผล และรบัผดิชอบต่อผลลพัธ์ทีเ่กดิขึน้ 

อย่างไรก็ด ีสิง่ที่ AI สามารถท าแทนมนุษย์ได้เป็นอย่างดีมเีพยีงแค่งานชัน้กลางเพยีงชัน้เดยีว 
ซึ่งคดิเป็นแค่ประมาณหนึ่งในสามของเนื้องานทัง้หมดในหลายสาขาอาชพี ขณะทีง่านชัน้บนและงานชัน้
ล่างส าหรบัมนุษยแ์ลว้ไม่ไดล้ดน้อยลงเลย และในทางกลบักนั เมื่องานชัน้กลางเสรจ็เรว็ขึน้ งานสองชัน้ที่
เหลอือาจขยายใหญ่เพิม่ขึน้ดว้ยซ ้า ดงันัน้ เมื่อ AI รบัผดิชอบงานในสว่นของการลงมอืท า (Execute) ได้
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มากขึ้นเรื่อย ๆ ความส าคญัของงานที่มนุษย์ต้องรบัผดิชอบจะย้ายไปอยู่ที่การเข้าใจปัญหา (Decide) 
และการรบัผดิชอบต่อผลลพัธ์ (Deliver) แทน 

ผูเ้ขยีนขอวกกลบัมาทีก่รณีศกึษารา้นแว่น EyeHome อกีครัง้หนึ่ง หากมองเพยีงผวิเผนิ การตดั
แว่นอาจเป็นธุรกจิทีส่ามารถน า AI มาใชท้ดแทนแรงงานคนไดง้่ายทีสุ่ดธุรกจิหนึ่ง เนื่องจากลกัษณะงาน
ทีเ่ป็นหวัใจส าคญัของการใหบ้รกิาร คอื การวดัค่าสายตาแลว้เจยีรเลนสใ์หต้รงตามค่าสายตาของผูใ้ชง้าน 
ซึง่เป็นงานชัน้ Execute ทีเ่ครื่องจกัรสามารถท าไดแ้ม่นย ากว่ามนุษยอ์ยู่แลว้ และการเปิดรา้น 24 ชัว่โมง
ของ EyeHome กช็วนใหน้ึกถงึ AI ทีพ่รอ้มใหบ้รกิารตอบค าถามเราไดทุ้กเวลา ไม่ว่าจะดกึดื่นแค่ไหนก็
ตาม 

แต่สิง่ทีท่ าให ้EyeHome เป็นทีจ่ดจ าและท าใหลู้กคา้กลบัไปใชบ้รกิารซ ้าอย่างต่อเนื่อง กลบัเป็น
ดา้นทีส่วนทางกบัตรรกะของเทคโนโลยโีดยสิน้เชงิ กล่าวคอื รา้นเลอืกทีจ่ะรบันัดลูกคา้เพยีงวนัละ 5 คน 
เพื่อแลกกบัการตรวจวดัสายตาอย่างละเอยีดที่ใช้เวลาคนละ 1-2 ชัว่โมง มเีวลานัง่คุยอย่างจรงิจงัว่า 
ลูกคา้แต่ละคนใชช้วีติอย่างไร ท างานหน้าจอวนัละกี่ชัว่โมง ขบัรถกลางคนืบ่อยหรอืไม่ เคยมปัีญหากบั
เลนส์แบบใดมาก่อน และในระหว่างรอ ทางร้านได้จดัเตรยีมขนม น ้าหวาน นิยายและหนังสอืการ์ตูน
ใหก้บัคนทีม่าเป็นเพือ่นตดัแว่นกบัลูกคา้ใหอ้่านแกเ้บื่อ เนื่องจากการตดัแว่นทีด่แีละเหมาะสมกบัผูใ้ชง้าน
มกัใชเ้วลานานกว่าทีต่ ัง้ใจไวเ้สมอ เจา้ของรา้นเองกเ็ป็นทายาทร้านแว่นตาของครอบครวัที่ร ่าเรยีนด้าน
ทศันมาตรศาสตร์มาโดยตรง และซมึซบัวธิดีูแลลูกค้ามาตัง้แต่ก่อนแยกออกมาเปิดร้านของตวัเอง งาน
ต่าง ๆ เหล่านี้คอืชัน้การเขา้ใจปัญหา (Decide) และการรบัผดิชอบต่อผลลพัธ์ (Deliver) ของแซนด์วชิ
ทัง้สิ้น ตัง้แต่การรบัฟังก่อนตดัแว่น การดดัแว่นให้เข้ากับรูปหน้า ไปจนถึงการติดตามผลและพร้อม
ปรบัแกจ้นกว่าลูกคา้จะสบายตา 

ความพร้อมให้บรกิารตลอด 24 ชัว่โมง คอืสิง่ที่ AI เลียนแบบได้และอาจสามารถท าได้ดกีว่า
มนุษย์ด้วยซ ้า แต่การยอมจ ากดัลูกค้าวนัละ 5 คนเพื่อแลกกบัความเข้าใจโจทย์ของลูกค้าอย่างลึกซึ้ง 
กลบัเป็นสิง่ที ่AI ยงัไม่สามารถเลยีนแบบไดอ้ย่างสมบูรณ์ กล่าวคอื เครื่องมอืวดัสายตาสามารถยนืยนัได้
ว่าเลนสถ์ูกต้องตามค่าสายตาทีผ่ดิปกตขิองลูกคา้ แต่มเีพยีงมนุษยเ์ท่านัน้ที่จะสามารถสงัเกตเหน็ได้ว่า 
ลูกคา้ยงัใสแ่ว่นตาอนัใหม่ไดไ้ม่สบายตาแบบ 100% และใสใ่จมากพอทีจ่ะแก้ไขจนกว่า ลูกคา้จะพอใจกบั
แว่นตาอนัใหม่ในทุกจุด ประเด็นดงักล่าวสะท้อนหนึ่งในความท้าทายส าคญัของ AI คอื การท าความ
เข้าใจบรบิทจรงิในโลกทางกายภาพของมนุษย์ ควบคู่กบัการสร้าง ความใส่ใจแบบมนุษย์ (Human 
Touch) ซึง่ยงัตอ้งอาศยัการพฒันาอกีมาก 

หวัใจของธุรกจิบรกิารจงึอยู่ทีก่ารเปิดรบัฟังและพยายามเขา้ใจปัญหาหรอื Pain Point ของลูกคา้
อย่างจรงิจงั ด้วยความเห็นอกเห็นใจ ซึ่งเป็นงานที่วดัความถูกต้องได้ยากที่สุดและไม่มรีูปแบบหรือ
วิธีการที่ตายตัว ดงันัน้ การแก้ไขปัญหาของลูกค้าจึงอาจเป็นงานที่ใช้ AI ทดแทนได้ยากที่สุด และ
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หลกัการใหบ้รกิารนี้ยงัขยายไปถงึธุรกจิบรกิารอื่น ๆ เช่น แพทยท์ีใ่ชเ้วลาพูดคุยและรบัฟังคนไขก้่อนสัง่
ยา ที่ปรกึษาที่เขา้ใจลกัษณะธุรกจิและขอ้จ ากดัของลูกค้าก่อนเสนอแนวทางแก้ไข หรอืพนักงานสาขา
ธนาคารทีจ่บัสงัเกตไดว้่าลูกคา้สงูวยัก าลงัจะถูกมจิฉาชพีหลอก  

ตวัอย่างอกีมุมหนึ่งทีผู่เ้ขยีนคดิว่าน่าจะช่วยใหผู้อ้่านเหน็ภาพไดช้ดัเจนมากขึน้ คอื การลองมอง 
AI เป็นเสมอืนพนกังานใหม่ทีเ่พิง่เรยีนจบคนหนึ่ง พนกังานคนนี้อาจมคีวามรูแ้น่น ทฤษฎแีม่น ท างานได้
รวดเรว็ สูง้าน และแทบไม่รูจ้กัเหน็ดเหนื่อย แต่ในขณะเดยีวกนั งานทีส่ง่มากย็งัมขีอ้ผดิพลาดใหห้วัหน้า
ต้องคอยตรวจสอบอยู่เป็นประจ า บางครัง้อาจมขีอ้มูลตกหล่นหรอืท างานไม่ครบถ้วน และบางครัง้อาจ
ตอบค าถามอย่างมัน่ใจทัง้ที่ค าตอบนัน้ผดิ เพราะยงัขาดประสบการณ์และไม่เคยเผชญิกบัสถานการณ์
จรงิมาก่อน 

หวัหน้างานจึงจ าเป็นต้องมีความอดทนและคอยแนะน าพนักงานใหม่คนนี้อย่างใกล้ชิด ให้
ตวัอย่างงานทีด่ไีวเ้ป็นแนวทาง อธบิายใหเ้ขา้ใจว่า การท างานจรงิมอีะไรทีแ่ตกต่างจากสิง่ที่เรยีนมาใน
ต าราบา้ง ลูกคา้ของเรามลีกัษณะเฉพาะอย่างไร และบทเรยีนทีส่ าคญัทีสุ่ด คอื ต้องคอยตรวจสอบงานที่
สง่มาก่อนน าไปใชง้านจรงิ เนื่องจากคงไม่มหีวัหน้าคนไหนมอบหมายงานส าคญัทัง้หมดใหพ้นักงานใหม่
ตัง้แต่วนัแรก แลว้ปล่อยใหท้ าทุกอย่างเองโดยไม่กลบัมาตรวจดอูกีเลย 

ในขณะเดยีวกนั แม ้AI จะสามารถเขา้มาช่วยแบ่งเบางานของพนกังานใหม่ไดม้ากขึน้ แต่องคก์ร
ยงัจ าเป็นต้องพฒันาคนรุ่นใหม่ควบคู่กนัไป เนื่องจากหวัหน้างานและผู้เชี่ยวชาญที่มปีระสบการณ์ใน
วนันี้ ล้วนเคยเป็นพนักงานใหม่ที่ได้เรยีนรู้จากการลงมอืท ามาก่อน หากองค์กรหยุดสร้างคนรุ่นถดัไป
เพยีงเพราะ AI สามารถท างานระดบัเริ่มต้นได้ดีขึ้น วนัหนึ่งในอนาคต องค์กรอาจพบว่าไม่มีคนที่มี
ประสบการณ์เพยีงพอทีจ่ะกา้วขึน้มารบัช่วงต่อ รวมถงึท าหน้าทีต่รวจสอบและก ากบัการท างานของ AI 

ค าถามส าคญั คอื ในโลกยุคปัจจุบนั ธุรกจิบรกิารควรปรบัตวัอย่างไร ผูเ้ขยีนขอเสนอขอ้คดิสัน้ 
ๆ สองขอ้ คอื 1) อย่าแข่งกบั AI ในงานชัน้ Execute แต่ควรน า AI มาใชช้่วยท างานเหล่านี้ใหม้ากที่สุด 
ไม่ว่าจะเป็นการจดัการระบบนัดหมาย บนัทกึประวตัลิูกคา้ หรอืร่างเอกสารต่าง  ๆ เพื่อลดเวลาทีต่้องใช้
กบังานหลงับ้าน และ 2) เมื่อมเีวลามากขึ้นแล้ว ควรน าเวลาดงักล่าวมาใช้กบัการพูดคุย รบัฟัง และ
ตดิตามดูแลลูกค้าให้มากขึ้น โดยเฉพาะการท าความเขา้ใจปัญหาและความต้องการที่แตกต่างกนัของ
ลูกค้าแต่ละคน เนื่องจากสิง่เหล่านี้ยงัต้องอาศยัทกัษะการฟัง ประสบการณ์ และวจิารณญาณในการ
แกปั้ญหาเฉพาะบุคคล  

ผูเ้ขยีนขอยกกรณีศกึษาของ Klarna บรษิทัเทคโนโลยทีางการเงนิจากสวเีดนมาใชเ้ป็นตวัอย่าง
ที่สะท้อนแนวคดิดงักล่าวได้อย่างชดัเจน หลงัจากน า AI มาใช้กบังานบรกิารลูกค้าอย่างกว้างขวางจน
สามารถรองรบัปรมิาณงานเทยีบเท่ากบัพนักงานประมาณ 700 คน บรษิทักลบัพบว่า การใหน้ ้าหนักกบั
การลดต้นทุนมากเกนิไปส่งผลต่อคุณภาพของการใหบ้รกิาร จงึหนักลบัมาใหค้วามส าคญักบัการบรกิาร



 
Sapol Laiwejpithaya, FRM 

Senior Project Manager 

โดยมนุษยม์ากขึน้ และเปิดโอกาสใหลู้กคา้ทีต่อ้งการสามารถพดูคุยกบัพนกังานได ้ขณะเดยีวกนั Klarna 
ก็ไม่ได้เลกิใช้ AI แต่ยงัคงใช้เทคโนโลยคีวบคู่กบัการบรกิารโดยมนุษย์ กรณีศกึษานี้จงึช่วยสะท้อนให้
เหน็ว่า คุณค่าของ AI อาจไม่ไดอ้ยู่ทีก่ารเขา้มาทดแทนมนุษยท์ัง้หมด แต่อยู่ทีก่ารช่วยใหม้นุษยส์ามารถ
ทุ่มเทเวลาและความใสใ่จใหก้บังานในสว่นทีค่วามใสใ่จแบบมนุษย ์(Human Touch) ยงัมคีวามส าคญั 

แนวคดิดงักล่าวสอดคลอ้งกบัสิง่ที่ Narayanan ไดก้ล่าวทิ้งทา้ยไวใ้นปาฐกถาว่า ช่วงเวลานี้อาจ
เป็นช่วงเวลาทีเ่หมาะสมทีสุ่ดในการพฒันาทกัษะเหล่านี้ ยิง่ AI เขา้มาช่วยเราท างานบางประเภทได้มาก
ขึ้นเท่าไร เราก็ยิง่ควรใช้เวลาที่ได้กลบัคนืมาเพื่อพฒันาทกัษะในส่วนที่มนุษย์ยงัท าได้ดกีว่า แทนที่จะ
ปล่อยใหท้กัษะของตวัเองเสือ่มถอยจากการพึง่พา AI มากจนเกนิไป 

ผู้เขยีนขอปิดท้ายด้วยการกลบัมาตอบค าถามที่เป็นจุดเริม่ต้นว่า หาก AI สามารถท างานแทน
เราไดม้ากขึน้เรื่อย ๆ แลว้จะเหลอืงานอะไรใหเ้ราท า ค าตอบในมุมมองของผูเ้ขยีน คอื งานของเราจะเริม่
ขยบัจากการลงมอืท าไปสู่การท าความเขา้ใจว่า ลูกคา้ต้องการอะไร และเราควรน าสิง่ที ่AI ท าไดม้าช่วย
แก้ปัญหาใหลู้กคา้อย่างไรบา้ง ธุรกจิทีเ่ขา้ใจว่า งานบรกิารยงัรวมถงึการรบัฟัง การท าความเขา้ใจ และ
การดูแลความรู้สกึของลูกค้า ยงัคงไม่สามารถถูกทดแทนได้ด้วยเทคโนโลยใีนอนาคตอนัใกล้ การใช้
ประโยชน์จาก AI เป็นเครื่องมอืที่ช่วยลดภาระงานบางส่วนจะช่วยประหยดัเวลาให้เรากลบัมาท าสิ่ง
เหล่านี้ได้มากขึ้น เหมอืนร้านแว่นเล็ก ๆ ย่านอุดมสุขที่เจ้าของมองเหน็มานานแล้วว่า คุณค่าที่แท้จรงิ
ของงานบรกิารไม่ไดอ้ยู่ทีเ่ลนสเ์พยีงอย่างเดยีว แต่อยู่ทีด่วงตาของลูกคา้ทีม่องผ่านเลนสค์ู่นัน้ 


