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ปัั
จจุุบัันเราอยู่่�ในช่่วงเวลาที่่�อาจจะเรีียกได้้ว่่า กำลััง

จะผ่่านพ้้นจากสถานการณ์์การแพร่่ระบาดของ 

COVID-19 ซึ่่�งจะถููกเปลี่่�ยนผ่่านไปเป็็นโรคประจำถิ่่�น และคาดว่่า

จะลดระดัับลงอย่่างต่่อเนื่่�องในอนาคต ซึ่่�งในช่่วง 2-3 ปีีที่่�ผ่่านมา

สะท้้อนให้้เห็็นถึึงแนวโน้้มที่่�สำคััญ ๆ อัันเกิิดจากรููปแบบการใช้้

ชีีวิิตประจำวัันของผู้้�คนที่่�เปลี่�ยนแปลงไปอย่่างสิ้้�นเชิิง โดยเฉพาะ

การพึ่่�งพา และใช้้งานเทคโนโลยีีสารสนเทศอย่่างเต็็มรููปแบบ ส่่งผล

ให้้เกิิดบริิการดิิจิิทััลมากมาย ที่่�สามารถอำนวยความสะดวก และ

รองรัับในเรื่่�องความปลอดภัยทางด้้านสุุขอนามััย รวมทั้้�งสามารถ

ลดผลกระทบต่่อสิ่่�งแวดล้้อมได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ นำไปสู่่�การ 

ส่่งผ่่านจากแนวคิิด New normal ไปยังการใช้้ชีีวิตในยุุค Next 

normal อย่่างเป็น็รููปธรรม ซึ่่�งแนวโน้ม้ของ Next normal เริ่่�มขยาย

ตััวในวงกว้าง และกำลัังมีีบทบาทสำคััญต่่อการดำรงชีีวิตรวมถึึง

ระบบเศรษฐกิิจในอนาคตของผู้้�คนทั้้�งโลก

	 โดยในยุุค Next normal นั้้�น จะมีีประเด็็นท่ี่�เป็็นความ

ต้้องการหลััก ๆ อยู่่� 3 ประการ ได้้แก่่

1. Stay at home Economy

COVID-19 ส่่งผลให้้วิิถีีการดำเนิินชีีวิิตของผู้้�คนเปลี่่�ยนไป 

ทำให้้ home หรืือบ้้านนั้้�น ไม่่ได้้เป็็นแค่่เพีียงที่่�อยู่่�อาศััย แต่่

ยัังกลายเป็็นออฟฟิิศส่่วนตััว ห้้องประชุุม ฟิิตเนส หรืือแม้้

กระทั่่�งโรงภาพยนตร์์ ซึ่่�งกิิจกรรมเหล่่านี้้�สามารถใช้้งานผ่่าน 

Online Platform ได้้อย่่างสะดวกสบาย ซึ่่�งแนวโน้้มดัังกล่่าว

ก่่อให้้เกิิดรููปแบบทางเศรษฐกิิจที่่� เรีียกว่่า stay at home 

economy ตััวอย่่างเช่่น การพบปะสัังสรรค์ของผู้้�คนผ่่าน 

application ธุุรกิิจ e-commerce เติิบโตแบบก้้าวกระโดด  

มีีบริิการจััดส่่งอาหาร สิินค้้า และบริิการถึึงบ้้าน โดยที่่�ต้้นทุุนลดลง 

(มีีการแข่่งขัันด้้านบริิการที่่�สููงขึ้้�น และผู้้�บริิโภคได้้ประโยชน์์สููงสุุด) 

รวมถึึงเทคโนโลยีีที่่�เกี่่�ยวกัับการซื้้�อของออนไลน์์ผ่่านประสบการณ์์

เสมืือนจริิง (virtual reality) เป็็นต้้น

2. Touchless Society

การดำเนิินชีีวิิตในโลกยุุค next normal จะเน้้นไปที่่�เรื่่�อง

ของความปลอดภััย และสุุขอนามััยเป็็นหลััก ทำให้้เทคโนโลยีีที่่�ถููก

พััฒนาขึ้้�น และนำมาประยุุกต์์ใช้้งานนั้้�น จะถููกสร้้างขึ้้�นมาเพื่่�อลด

การสััมผััส ตััวอย่่างเช่่น ระบบการจััดส่่งสิินค้้าแบบ non-contact 

delivery โดยจะวางพััสดุุลงในภาชนะหรืือสถานที่่�ที่่�ลููกค้้ากำหนด

ไว้้ล่่วงหน้า ประตููที่่�มีีระบบ sensor เปิิด – ปิิด อััตโนมััติิในพื้้�นที่่�

สาธารณะ รููปแบบการจ่่ายเงิินแบบ e-payment หรืือแนวคิิดการ

ออกแบบพื้้�นท่ี่�ของการทำธุุรกรรมที่่�สามารถให้้บริการลููกค้าแบบ

ปราศจากการสััมผััส แต่่จะใช้้เทคโนโลยีีการสั่่�งงานด้้วยเสีียง หรืือ

เทคโนโลยีีการจำลองโลกเสมือนจริิงสำหรับการทำธุุรกรรมเข้้ามา

ทดแทน

วิิชญ์์ศุุทธ์์ เมาระพงษ์์

ที่่�ปรึึกษาโครงการสารสนเทศของหน่่วยงานภาครััฐ

สัังกััดสถาบัันวิิจััยและให้้คำำ�ปรึึกษา

แห่่งมหาวิิทยาลััยธรรมศาสตร์์

Chatbot
เครื่่�องมืือสำคััญ

ของธุุรกิิจยุุค

Next Normal
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3. Regenerative Organic

อย่่างที่่�ทราบแล้้วว่่าประเด็็นในเรื่่�องความปลอดภัย และ

การลดผลกระทบด้านสิ่่�งแวดล้้อมนั้้�น ถืือเป็็นความต้้องการ

หลัักของ next normal ดัังนั้้�น แนวโน้้มที่่�สำคััญอีีกเรื่่�องหนึ่่�ง คืือ 

มาตรฐานของสิินค้้าการเกษตรที่่�ถููกเรีียกว่่า regenerative organic 

ซึ่่�งนอกจากจะต้้องปลอดสารพิษแล้้ว ยัังต้้องไม่่ใช้้เมล็็ดพันธุ์์�ท่ี่�มีี

การดััดแปลงในกระบวนการเพาะปลููกด้้วย รวมถึึงต้้องครอบคลุุม

ถึึงมาตรฐาน คุุณภาพของดิิน การคุ้้�มครองสััตว์์ คุุณภาพชีีวิิตของ

เกษตรกร ความยุุติิธรรมด้้านค่่าแรง มีีระบบฟาร์์มท่ี่�เป็็นมิิตรต่่อ

สิ่่�งแวดล้้อม และชุุมชน ทั้้�งนี้้�ก็็เป็็นผลสืบเนื่่�องมาจากการระบาด

ของ COVID-19 ส่่งผลต่่อทััศนคติิด้้านสุุขภาพของผู้้�คน แนวคิิด

เดิิมเน้้นไปที่่�การใช้้เทคโนโลยีีในการรักษาโรคที่่�มีีประสิิทธิภาพ

และคุุณภาพสููง เปลี่่�ยนมาเป็็นแนวคิิดในการป้องกัันการเกิิดโรค

ซึ่่�งเป็็นการแก้้ปััญหาที่่�ต้้นทาง ผู้้�คนส่่วนใหญ่่หัันกลัับมาดููแลให้้

ความสำคััญต่่อคุุณภาพชีีวิต และสุุขภาพมากขึ้้�น ดัังนั้้�นอาหารท่ี่�

ใช้้บริิโภคคืือต้้นทางของการป้้องกัันโรคที่่�สำคััญประการหนึ่่�ง

สนับสนุุนการปฏิิสััมพัันธ์์ระหว่่างผู้้�ให้้บริิการกัับลููกค้้า คู่่�ค้้า หรืือ

ผู้้�รัับบริิการ โดยจะมีีทั้้�งในของส่่วนการประสานงานเพื่่�อการทำ

ธุรุกรรม การให้้บริกิารด้านข้้อมููล การขออนุุญาตจัดัเก็บ็ และเข้า้ถึึง 

ข้้อมููลท่ี่�จำเป็็นต่่อการให้้บริิการ รวมถึึงข้้อมููลส่่วนบุุคคลที่่�ต้้อง 

ได้้รัับการยินยอม และต้้องดำเนิินการให้้สอดคล้้องกัับกฎหมายที่่�

เกี่่�ยวข้้อง (ดัังที่่�ได้้กล่่าวไว้้ในบทความครั้้�งก่่อน) โดยในส่่วนนี้้�อาจ

จะอยู่่�ในรููปแบบของบริิการท่ี่�เป็็นลัักษณะของ self service หรืือ

มีีการทำ e-Consent เพื่่�อความสะดวกในการพิจารณาอนุุญาต 

สำหรัับการใช้้งานข้้อมููลระหว่่างผู้้�ให้้บริิการ และผู้้�รัับบริการ 

ภายใต้้เงื่่�อนไขที่่�กำหนดไว้้ 

การสื่่�อสารอีีกส่่วนหนึ่่�งที่่�สำคััญจะเกี่่�ยวข้้องกัับเรื่่�องของ

ข้้อมููลรายละเอีียดของบริกิาร สินิค้า้ ผลิติภัณัฑ์ ์คำแนะนำ ประเด็น็

ข้้อสงสััยท่ี่�ต้้องการสอบถามจากผู้้�ให้้บริการ รวมถึึงกรณีีเมื่่�อเกิิด

ปััญหาหรืออุุปสรรคในการใช้้งาน หรืือบริการ และต้้องการทราบ

แนวทางการแก้้ไขปััญหา ฯลฯ 

แต่่เนื่่�องจากรููปแบบของบริการท่ี่�ถููกปรัับเปลี่�ยนเป็็น

ออนไลน์์  ประกอบกัับปริิมาณการเข้้าถึึงของ

ลููกค้้า หรืือผู้้�รับบริการจำนวนมากท่ี่�เข้้ามาสู่่�บริการ 

ได้้จากทุกที่่� และทุุกเวลา ทำให้้ผู้้�ให้บ้ริการอาจจะไม่่

สามารถส่่งผ่า่นบริกิารท่ี่�รวดเร็ว็ และทันัท่่วงทีีได้้ด้ว้ย

รููปแบบการให้บ้ริการเดิิม ๆ  อย่่างระบบ call center, 

help desk ที่่�มีีข้้อจำกััด รวมถึึงช่่องทางการสื่่�อสาร

แบบเดิิม ๆ จนอาจกลายเป็็นปััญหาคอขวด และ 

ส่่งผลกระทบต่่อความเชื่่�อมั่่�นที่่�มีีต่่อองค์์การได้้ 

หนึ่่�งในช่่องทางการสื่่�อสารที่่�หลาย ๆ  องค์์การ

นิิยมนำมาประยุุกต์ใช้้เพื่่�อตอบสนองต่่อลููกค้า ผู้้�รัับ

บริิการ หรืือแม้้กระทั่่�งคู่่�ค้้า นั่่�นคืือระบบการสนทนา 

(Chat) ทั้้�งในแบบส่่วนตััว 1 ต่่อ 1 และแบบกลุ่่�ม

หรืือแบบเปิิดสาธารณะ ซึ่่�งช่่องทางที่่� เข้้าถึึงได้้

สะดวก และปัจัจุบุันัมีีแนวทางปฏิบิัตัิใินการรักัษาความปลอดภัยัที่่� 

ค่่อนข้้างสููง มีีบััญชีีผู้้�ใช้้งานทั่่�วทุุกมุมโลกนั่่�นก็็คืือ Social media 

chat ที่่�ส่่วนใหญ่่จะถููกผนวกเข้า้ไปใน Online Platform ของ social 

media application ต่่าง ๆ ที่่�เรานิิยมใช้้งานกััน นอกเหนืือจาก

ความสามารถหลักของ Platform นั้้�น ๆ  ในแง่่ของการทำการตลาด 

(Marketing) อาทิิ Facebook, YouTube, Instagram, TikTok, 

Twitter เป็็นต้้น ซึ่่�งรวมถึึง Platform สำหรัับการสนทนาโดยเฉพาะ

อย่่าง LINE, WhatsApp, Snapchat และ Telegram

จากประเด็็นความต้้องการข้้างต้้นของผู้้�คนในยุุค Next 

normal ที่่�มุ่่�งเน้้นการเข้้าถึึงบริการแบบออนไลน์์ทำให้้เห็็นถึึง

ผลกระทบที่่�เกิิดกัับองค์์การธุุรกิจต่่าง ๆ ซึ่่�งพบว่่าจำเป็็นต้้องใช้้

เทคโนโลยีีสารสนเทศในการขัับเคลื่่�อนองค์์การมากขึ้้�น บุุคลากร

ขององค์์การ บางตำแหน่่งอาจจะมีีการเปลี่่�ยนแปลงรููปแบบ และ

บทบาทการทำงาน (โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งในส่่วนของงานบริการ

ลููกค้้า งานด้้านการตลาด งานขาย เป็็นต้้น) หรือการมีีเครื่่�องมืือ

ทางสารสนเทศท่ี่�สามารถเข้้ามาช่่วยสนับสนุุนให้้การบริการทำได้้

อย่่างมีีประสิิทธิิภาพมากยิ่่�งขึ้้�น ซึ่่�งส่่วนใหญ่่ก็็จะเป็็นบริิการที่่�ถููก

ปรัับปรุงให้้อยู่่�ในลัักษณะของบริการออนไลน์เต็็มรููปแบบ เพื่่�อ


