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AI in Human Resource Management**  
 

Chayanut Chaturachinda* 
Abstract 
 

This article discusses the roles in which Artificial Intelligence (AI) could be used in human 
resource management. It examines the life cycle of AI in the process of human resource 
management, and the challenges in employing AI at each point of the life cycle and its use in the 
human resources management process. It argues that AI could help the human resource department 
in the processes of recruitment and screening applicants, interviewing, benefits administration, 
employee development and payroll administration, performance assessment and staff pay raise. 
Nevertheless, it also argues that there are some limitations. Importantly, skills which AI has not yet 
acquired or has acquired but not to the same level as humans have, for example, soft skills. In sum, 
although it could be accepted that, for some parts of the operations, AI should replace humans for 
reasons of convenience and speed, there are still some activities or aspects of work that AI cannot 
replace humans but is rather a tool to help humans work more efficiently and effectively. 
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AI กับการบริหารงานบุคคล** 

 
ชญานชุ จาตรุจินดา* 

บทคัดย่อ  
 

บทความเร่ืองนีก้ลา่วถงึบทบาทของ AI (Artificial Intelligence) หรือปัญญาประดิษฐ์ ในการนํามาใช้ใน
งานด้านการบริหารทรัพยากรบคุคล โดยกลา่วถงึวงจรชีวิตของ AI ในกระบวนการบริหารทรัพยากรมนษุย์และ
ประเด็นท้าทายในการนํา AI เข้ามาใช้ในแต่ละช่วงของวงจรชีวิตไปจนถึงการนํา AI เข้ามาใช้ในกระบวนการ
บริหารทรัพยากรมนษุย์  คือทําหน้าที่ช่วยเหลือฝ่ายทรัพยากรมนษุย์ในกระบวนการทํางานตัง้แต่การรับสมคัร
พนกังานและคดักรองผู้สมคัร การสมัภาษณ์ การจดัการสวสัดิการ การพฒันาศกัยภาพของพนกังาน การจดัทํา
เงินเดือน ไปจนถึงการประเมินผลการปฏิบัติงาน และการเลื่อนขัน้เงินเดือนของพนักงาน อย่างไรก็ตาม
บทความชิน้นีย้งัชีใ้ห้เห็นถึงข้อจํากดับางประการท่ี AI ยงัไม่สามารถทําหรือมีเทียบเท่ามนุษย์ได้ เช่น ทกัษะ
ทางด้านอารมณ์ (soft skills) แม้ในท้ายท่ีสดุต้องยอมรับว่ากิจกรรมหรืองานบางอย่าง AI ควรเข้ามาแทนท่ี
มนษุย์ เพ่ือความสะดวกและความรวดเร็วในการปฏิบติังาน อยา่งไรก็ตามก็ยงัมีกิจกรรมหรืองานบางอย่างที่ AI 
ไม่สามารถเข้ามาแทนท่ีมนุษย์ได้ แต่กําเนิดมาเพื่อเป็นเคร่ืองมือท่ีจะช่วยเหลือการทํางานของมนุษย์ให้มี
ประสทิธิภาพและประสิทธิผลเพิม่มากขึน้ 
 
คาํสาํคัญ : ปัญญาประดิษฐ์ (AI), การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ (HRM) 
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Artificial Intelligence (AI) หรือปัญญาประดิษฐ์ กลา่วอีกนยัหนึ่งคือสติปัญญาเทียมที่ถูกสร้างขึน้โดย
มนุษย์ มีความสามารถในการคิด วิเคราะห์ สร้างตรรกะ เหตผุล และวางแผน ไปจนถึงความสามารถในการ
เรียนรู้และพฒันาได้เหมือนมนษุย์ โดยใช้โปรแกรมหรือซอฟต์แวร์ต่าง ๆ ท่ีมนษุย์เขียนหรือจดัทําชดุคําสัง่ขึน้ 
ปัจจบุนัถกูนํามาใช้เพ่ือชว่ยเหลอืมนษุย์ในด้านตา่ง ๆ กลา่วได้วา่ AI สามารถนํามาใช้งานได้ในทกุกิจกรรมของ
มนษุย์ อีกทัง้แนวโน้มการขยายตวัของการก้าวเข้าสูร่ะบบ AI โดยเฉพาะในแวดวงอตุสาหกรรมยานยนต์ การ
ดแูลสขุภาพ สื่อสงัคม การโฆษณา การศึกษา และการตลาดกําลงัเพ่ิมขึน้อย่างรวดเร็ว ไม่เพียงแค่ AI จะถกู
นํามาใช้ในวงการอตุสาหกรรมเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในขัน้ตอนการผลิตเท่านัน้ ในกระบวนการจดัการด้าน
ทรัพยากรมนุษย์ภายในองค์กรยังได้มีการนํา AI เข้ามาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ตัง้แต่
กระบวนการในการรับสมคัรพนกังาน การสมัภาษณ์ การคดัเลือกบคุลากร การประเมินผลการปฏิบติังาน ไป
จนถึงการประเมินการลาออกของพนักงาน AI นัน้มีศักยภาพสูงในการเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของ
พนกังานและช่วยให้ฝ่ายทรัพยากรมนษุย์กลายเป็นท่ีปรึกษาที่มีความรู้และช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน
ของพนักงาน นอกจากนี ้AI ยังมีความสามารถในการวิเคราะห์ วินิจฉัย และคาดการณ์สิ่งท่ีอาจเกิดขึน้ใน
อนาคตได้ AI จงึกลายเป็นเคร่ืองมือท่ีทรงพลงัและเป็นสว่นหนึ่งของเทคโนโลยีท่ีจะช่วยเสริมประสิทธิภาพการ
ทํางานของฝ่ายทรัพยากรมนษุย์ให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างพลิกผนั อีกทัง้ยงัมีความถกูต้องแม่นยําและยงั
ชว่ยประหยดัทรัพยากรภายในกระบวนการดําเนินงานในองค์กรด้วย 

อยา่งไรก็ตาม AI ก็มีข้อจํากดัในการนํามาใช้ ข้อจํากดัของการนํา AI เก่ียวเน่ืองกบัประเดน็คณุธรรมและ
จริยธรรมท่ีมีความละเอียดอ่อนเกินกว่าท่ี AI จะวิเคราะห์ได้ลึกซึง้เช่นเดียวกับมนุษย์ แม้ว่า AI จะมี
ความสามารถในการคิดวิเคราะห์เช่นเดียวกบัมนษุย์ แต่ท้ายท่ีสดุ AI ก็เป็นสิ่งที่ถูกสร้างขึน้โดยมนษุย์ ดงันัน้
การออกแบบและการใส่ข้อมูลพืน้ฐานจึงเป็นเร่ืองท่ีสําคญัในการสร้างให้ AI คิดวิเคราะห์ได้ถกูต้องตรงตาม
วตัถปุระสงค์หลกัของผู้ ใช้งานและไม่ทําให้เกิดความผิดพลาดจนสง่ผลกระทบต่อผลลพัธ์ของการตดัสินใจใน
การดําเนินงานด้านทรัพยากรมนษุย์ เช่น การพิจารณาผู้ ท่ีได้รับการว่าจ้างหรือการพิจารณาว่าพนกังานคนใด
ควรถูกไล่ออก เป็นประเด็นท่ีมีผลกระทบร้ายแรงต่อบุคคลท่ีเก่ียวข้อง ซึ่งเป็นประเด็นท่ีละเอียดอ่อนและ
เก่ียวพนักบักรอบของกฎหมาย นอกจากนีก้ารรวบรวมข้อมลูของ AI ยงัมีความเสี่ยงต่อการถกูโจรกรรมข้อมูล
ทางอิเล็กทรอนิกส์อีกด้วย ดงันัน้การนํา AI เข้ามาปรับใช้ภายในองค์กร นอกจากจะต้องมีบุคลากรท่ีมีความ
เช่ียวชาญในการนําระบบ AI เข้ามาเป็นเคร่ืองมือในการเพ่ิมประสิทธิภาพของการทํางานแล้ว ลกัษณะการนํา 
AI เข้ามาประยกุต์ใช้จะต้องเป็นวิธีการท่ีผสมผสานระหว่างตวับคุคลในฐานะผู้ควบคมุและระบบ AI ในฐานะ
เคร่ืองมือในการเสริมประสทิธิภาพของการปฏิบติังาน ดงันัน้กอ่นอ่ืนเราควรทําความเข้าใจกบัวงจรของชีวิตของ 
AI ว่าเข้ามาเก่ียวข้องกบักระบวนการทํางานของการบริหารทรัพยากรบคุคลอย่างไร เพ่ือจะได้ทราบว่าจริง ๆ 
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แล้ว AI สามารถเข้ามาแทนท่ีมนษุย์ในทางใดได้บ้างและเข้าไปเสริมให้มนษุย์ทํางานได้อย่างมีประสิทธิภาพ
มากขึน้ในด้านใดได้บ้าง 

 
วงจรชีวติของ AI ในกระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย์ 

ก่อนท่ีจะทําความเข้าใจกบัวงจรชีวิตของ AI อาจต้องมาทําความรู้จกักบั AI วา่แท้ท่ีจริงแล้วคืออะไร AI 
(Artificial Intelligence) หรือปัญญาประดิษฐ์ เป็นการรวบรวมและแปรความฉลาดของสมองมนษุย์ไปสูส่ภาพ
ของเคร่ืองจักร (machine) เป็นชุดของโค้ดหรืออัลกอริทึม (algorithm) ท่ีทําให้ระบบคอมพิวเตอร์สามารถ
เลียนแบบ พัฒนา และแสดงพฤติกรรมของมนุษย์ได้ (Jen Namjatturas 2019) จุดมุ่งหมายของ AI คือการ
พฒันาระบบคอมพิวเตอร์ให้สามารถคิด วิเคราะห์ หรือกระทัง่มีความรู้สกึได้เช่นเดียวกบัมนษุย์ เป็นการยืมเอา
บคุลิกลกัษณะต่าง ๆ ของมนษุย์มาประยกุต์ใช้ในการทํางานตามขัน้ตอนกระบวนการของระบบคอมพิวเตอร์ 
โดยการพฒันาหน้าท่ีการทํางานของคอมพิวเตอร์ให้คล้ายคลงึกบัมนษุย์ เชน่ ความมีเหตผุล การเรียนรู้และการ
แก้ไขปัญหา เป็นต้น (Suphon Phrommaphan, Sirirat Matchimadilok, and Preecha  Tangkriangkit 2018) 
หรือกล่าวได้ว่า AI เป็นเทคโนโลยีหรือเคร่ืองมือท่ีได้รับการฝึกฝนให้ทําสิ่งท่ีมนุษย์สามารถทําได้ โดย AI มี
สว่นประกอบหลกั 3 ประการ คือ การคํานวณความเร็วสงู ข้อมลูคณุภาพจํานวนมาก และอลักอริธึมขัน้สงู ซึง่
ทําให้ AI แตกต่างจากซอฟต์แวร์ทัว่ไป เทคโนโลยีท่ีเรียกว่า AI จึงมีความแม่นยําและมีเสถียรภาพท่ีมากกว่า
โดยใช้อลักอริทมึท่ีเช่ือมตอ่กบัข้อมลูคณุภาพและการคํานวณท่ีรวดเร็ว (McGovern et al. 2018) 

ในปัจจุบัน AI ถูกจับตามองในฐานะคลื่นลูกใหม่ของการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดจากการประยุกต์ใช้
เทคโนโลยีในระบบการทํางานในอตุสาหกรรมตา่ง ๆ บริษัทหลายแหง่นํา AI เข้ามาประยกุต์ใช้ในระบบการผลติ
ซึง่ทําให้เกิดความได้เปรียบกบับริษัทคู่แข่ง จนทําให้อีกหลายบริษัทต้องกลบัมาให้ความสําคญักบัการนํา AI 
เข้ามาประยกุต์ใช้ในองค์กรด้วยเช่นกนั โดยธุรกิจอนัดบัแรก ๆ ของดชันีการเปลี่ยนผ่านสูร่ะบบดิจิทลัในวงการ
อุตสาหกรรมของ  The McKinsey Global Institute (MGI) ได้แก่  การบริการเทคโนโลยีขัน้สูงและการ
โทรคมนาคม หรือบริการทางด้านการเงิน โดยเป็นกลุ่มแรก ๆ ท่ีมีการนําปัญญาประดิษฐ์มาใช้และมีการให้
ความสาํคญักบัการลงทนุด้านปัญญาประดิษฐ์เป็นอยา่งมาก (Bughin et al. 2017) 

 นอกจาก AI จะถกูนํามาใช้ในระบบการผลติภายในบริษัทแล้ว AI ยงัถกูนํามาใช้กบังานด้านการบริหาร
ทรัพยากรบุคคลด้วยเช่นกัน โดยในปัจจุบันบริษัทหลายแห่งทั่วโลกได้นํา AI เข้ามาใช้ปรับปรุงระบบการ
บริหารงานทรัพยากรบคุคล เช่น การทําธุรกรรมแบบบริการตนเอง การรับสมคัรพนกังาน การสรรหาและการ
คดัเลือกบคุลากรท่ีมีความสามารถเข้าสูอ่งค์กร การจดัทําเงินเดือน การรายงานผลการปฏิบติังาน ไปจนถงึงาน
ด้านนโยบาย การเข้าถึงและตรวจสอบเก่ียวกบัสวสัดิการต่าง ๆ โดยนกับริหารทรัพยากรมนษุย์มีความเช่ือมัน่
วา่การนํา AI เข้ามาใช้ในงานด้านการบริหารทรัพยากรมนษุย์จะเป็นประโยชน์และช่วยปรับปรุงการทํางานให้ดี
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ย่ิงขึน้ และจะช่วยเพ่ิมขีดความสามารถ ประหยดัเวลา ประหยดังบประมาณ และได้มาซึง่ข้อมลูท่ีแม่นยําและ
นําเสนอข้อมลูเชิงลกึท่ีมีประสิทธิภาพมากขึน้ อย่างไรก็ตามความสําเร็จขององค์กรจะขึน้อยู่กบัประสิทธิภาพ
ของบคุลากร การวางระบบการทํางานไปจนถึงเทคโนโลยีท่ีนํามาประยกุต์ใช้ ซึง่ AI จะช่วยให้การทํางานของ
ระบบการจดัการข้อมลู (back office) เป็นไปอยา่งมีประสทิธิภาพ 
 ปัจจบุนัมีการนํา AI มาใช้วิเคราะห์ข้อมูลในปัจจุบนัค่อนข้างหลากหลายโดยเฉพาะในด้านการตลาด 
โดย AI ถกูนํามาใช้ในการตอบคําถามของผู้บริโภค หรือแม้แตก่ารคาดการณ์ต่าง ๆ เชน่ ผู้บริโภคกลุม่ใดจะซือ้
สนิค้าประเภทใด การเปลีย่นแปลงรูปแบบการนําเสนอผลติภณัฑ์จะกระทบตอ่ยอดขายหรือไม่ เป็นต้น คําถาม
เหลา่นีส้ามารถนํา Big data  เข้ามาชว่ยวิเคราะห์และคาดการณ์แนวโน้มและทิศทางลว่งหน้าได้ ในทางตรงกนั
ข้ามการนํา AI เข้ามาปรับใช้ในกระบวนการด้านการบริหารทรัพยากรมนษุย์นัน้กลบักลายเป็นความท้าทายท่ี
หลากหลายและอาจทําให้เกิดความขดัแย้งจากผลท่ีตามมาตอ่ปัจเจกบคุคลได้ เชน่ ประการแรก ความซบัซ้อน
ของงานด้านทรัพยากรมนษุย์ เห็นได้จากงานบางอยา่งมีความซบัซ้อนและอาจมีผู้ ร่วมปฏิบติัการมากกว่าหนึ่ง
ราย อาจทําให้แยกผลงานของปัจเจกออกจากผลงานของกลุม่ได้ยาก หรือในกรณีการจะพิจารณาวา่พนกังาน
คนใดอยูใ่นเกณฑ์พนกังานดีเดน่ซึง่อาจต้องพิจารณาจากหลายมิติ เชน่ โครงสร้างงาน ระดบัความยากง่ายของ
งาน และคะแนนจากการประเมินผลงาน เป็นต้น 
 ประการท่ีสอง ข้อจํากัดของข้อมูลด้านทรัพยากรมนุษย์ เน่ืองจากชุดข้อมูลด้านท่ีเก่ียวกับการบริหาร
ทรัพยากรบุคคลนัน้เล็กมาก เม่ือเทียบกับมาตรฐานของวิทยาศาสตร์ข้อมูล (data science) แม้กระทั่งใน
องค์กรขนาดใหญ่ ตวัเลขเก่ียวกบัจํานวนพนักงานถือว่าน้อยมากเม่ือเทียบกบัตวัเลขจํานวนการบริโภคของ
ลกูค้า ประโยชน์ที่จะได้รับนัน้แทบมองไม่เห็น ประการท่ีสาม ในด้านความพร้อมรับผิดชอบในเร่ืองท่ีเก่ียวข้อง
กบัความเป็นธรรมจริยธรรมและประเด็นด้านกฎหมาย เพราะสงัคมยงัมีความตระหนกัเก่ียวกบัจริยธรรมและ
ความยติุธรรมในเร่ืองผลการตดัสนิใจด้านการบริหารทรัพยากรมนษุย์ เช่น การตดัสนิใจจ้างหรือเลิกจ้างบคุคล
ซึ่งเป็นเร่ืองท่ีมีความเก่ียวข้องกบัศาสตร์ด้านจิตวิทยาสงัคม ประการสุดท้าย ปฏิกิริยาตอบสนองแบบตีกลบั 
(adverse reaction) ของพนกังานต่อการนํา AI เข้ามาช่วยตดัสินใจจ้างงานแทนนกับริหารทรัพยากรมนษุย์ใน
ประเดน็เก่ียวกบัเพศหรือเชือ้ชาติ เป็นต้น ดงันัน้ Tambe, Cappelli และ Yakubovich (2018, 4-22) จงึได้เสนอ
แนวคิดเก่ียวกบั “วงจรชีวิตของการนํา AI มาสนบัสนนุงานด้านการบริหารทรัพยากรมนษุย์” ดงันี ้ 
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ภาพท่ี 1 แสดงวงจรการ ทํางานของ AI ใน
กระบวนบริหาร ทรัพยากรมนษุย์ 

ท่ีมา: Tambe, Cappelli and Yakubovich 2018, 4-22 
1. Operation 

เป็นวงจรชีวิตในสว่นท่ีเก่ียวข้องกบัการปฏิบติังานของฝ่ายทรัพยากรมนษุย์ ซึง่ประโยชน์อยา่งหนึ่งใน
การนําเคร่ืองมือ data science มาใช้กบัการบริหารจดัการทรัพยากรมนุษย์ในส่วนนีคื้อการท่ีฝ่ายทรัพยากร
มนษุย์ต้องดําเนินงานเชิงปฏิบติัการคอ่นข้างมากและใช้งบประมาณในปริมาณมากเชน่กนั (Tambe, Cappelli 
and Yakubovich 2018, 4-22) 
 
ตารางที่ 1 แสดงลกัษณะการดําเนินงานทัว่ไปของฝ่ายทรัพยากรมนษุย์และการคาดการณ์ผลท่ีสอดคล้องกนั

สาํหรับการวิเคราะห์กําลงัคน 
 

การปฏบิัตงิานด้านการบริหารทรัพยากร
มนุษย์ 

การคาดการณ์ผลงานที่ต้องการจากการ
ปฏบิตังิานด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ 

การสรรหา - ระบผุู้สมคัรที่มีศกัยภาพและโน้ม
น้าวให้มาสมคัร 

แน่ใจได้อย่างไรว่าผู้ สมัครท่ีคัดเลือกมาจะเป็น
พนกังานท่ีดี 

การคดัเลอืก - การเลอืกผู้สมคัรที่เหมาะสม แน่ใจได้อยา่งไรวา่กําลงัเสนองานให้ผู้สมคัรท่ีดี
ท่ีสดุ 

การนําคนเข้าสูง่องค์กร อะไรท่ีทําให้พนกังานท่ีผา่นการคดัเลอืกทํางานให้
องค์กรได้อยา่งเต็มประสทิธิภาพเร็วท่ีสดุ 

การฝึกอบรม อะไรท่ีจะเกิดประโยชน์ตอ่พนกังานและทําให้เกิด
พฒันาขึน้ 
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การจดัการการประเมินผลงาน - นิยามลกัษณะ
การปฏิบติังานที่ดีและแย ่

วิธีปฏิบติังานขององค์กรต้องพฒันาปรับปรุงผล
การปฏิบติังานหรือไม ่

การรักษาบคุลากร จะทํานายได้หรือไมว่า่ใครมีแนวโน้มท่ีจะลาออก 
และจะรักษาพนกังานเหลา่นัน้ไว้อยา่งไร 

สทิธิประโยชน์และสวสัดิการ จะระบไุด้อยา่งไรวา่อะไรท่ีเป็นสวสัดิการหรือสทิธิ
ประโยชน์ท่ีพนกังานต้องการ หรือเราจะนําเสนอ
สทิธิประโยชน์และสวสัดิการแก่พนกังานเหลา่นี ้
อยา่งไร 

ท่ีมา: Tambe, Cappelli and Yakubovich 2018, 8 
 

2. Data generation 

 วงจรชีวิตในขัน้นีเ้ป็นเร่ืองของการสร้างข้อมลู ซึง่คณุลกัษณะของงานด้านการบริหารทรัพยากรมนษุย์
ไมส่ามารถวดัได้ทกุเร่ือง เน่ืองจากระบบข้อมลูอิเลก็ทรอนิกส์ไม่สามารถสบืค้นข้อมลูได้ทัง้หมด เชน่ นายจ้างไม่
สามารถทราบได้วา่ผู้สมคัรรับขา่วสารการสมคัรงานมาจากช่องทางใด ซึง่อาจได้มาจากการแนะนําของคนรู้จกั
หรือจากชอ่งทางเว็บไซต์ขององค์กร เป็นต้น ซึง่งานของฝ่ายบริหารทรัพยากรมนษุย์จะได้ประโยชน์จากขัน้ตอน 
data generation ก็ต่อเม่ือไม่คาดหวงักับการประเมินผลการปฏิบติังานท่ีสมบูรณ์แบบ เพราะความสมบูรณ์
แบบนัน้ไม่มีอยู่จริง สิ่งสําคญัคือการเลือกวิธีประเมินผลท่ีสมเหตผุลแล้วนํามาปรับใช้ให้เหมาะสมกบัองค์กร 
นอกจากนีก้ารสรุปข้อมูลจากหลายมุมมองอย่างสม่ําเสมอจะทําให้ได้ข้อมูลท่ีมีความครอบคลุมและเป็น
ปัจจบุนั และสดุท้ายวงจรชีวิตในขัน้ตอนนี ้AI จะรวบรวมข้อมลูด้านการจดัการทรัพยากรมนษุย์เข้ากบัข้อมูล
ด้านธุรกิจและการเงินของบริษัทเพ่ือนําไปวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานของฝ่ายทรัพยากรมนุษย์และ
ผลประโยชน์ท่ีบริษัทจะได้รับจากการดําเนินงาน 

 อยา่งไรก็ตามข้อมลูด้านการบริหารทรัพยากรมนษุย์มีจํานวนคอ่นข้างมาก การบริหารจดัการจงึมกัมี
การใช้ซอฟต์แวร์ร่วมด้วยซึง่อาจยงัไม่เพียงพอ เม่ือมีการนํากระบวนการรับสง่ข้อมลูทางอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีพฒันา
มากขึน้ จึงเป็นประโยชน์อย่างย่ิงต่อการปฏิบติังานของฝ่ายบริหารทรัพยากรมนษุย์ โดยผู้บริหารต้องแบ่งปัน
ข้อมลูและลงทนุกบัการสร้างข้อมลูท่ีมีมาตรฐานในระยะยาว ซึง่มกัมีค่าใช้จ่ายสงู ดงันัน้ผู้ ท่ีทําหน้าท่ีวิเคราะห์
ข้อมลูต้องระมดัระวงัในการรวบรวมและจดัเก็บข้อมูล เหตจุงูใจอย่างหนึ่งในการใช้บริการบริษัทท่ีให้บริการ
ด้านระบบข้อมลูคือความสามารถในการรวบรวมข้อมูลจากหลากหลายองค์กร เพ่ือนํามาวิเคราะห์แยกแยะ
วิธีการทํางานให้เป็นขัน้ตอน โดยมีการกําหนดให้เรียงตามลําดบัอลักอริทึม เช่น บริษัทที่จดัทําข้อมลูเงินเดือน
สาํหรับองค์กรตา่ง ๆ สามารถจดัทําโครงสร้างเงินเดือนได้อยา่งเป็นมาตรฐานกบัทกุองค์กร  
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 นอกจากนีใ้นปัจจุบนันายจ้างจํานวนมากเปลี่ยนไปใช้ข้อมูลจากสื่อสงัคมออนไลน์ในการสังเกต
พฤติกรรมพนักงาน โดยมีความเชื่อว่าตัวตนท่ีแท้จริงของบุคคลจะปรากฏบนพืน้ท่ีเหล่านัน้และนํามาเป็น
หลกัฐานเพ่ือพิจารณาว่าพนักงานแต่ละคนมีพฤติกรรมท่ีดีหรือแย่อย่างไร ตวัอย่างเช่น Vibe บริษัทจดัการ
ข้อมลู ใช้เคร่ืองมือกระบวนการทางภาษาในการสงัเกตกระแสคําวิพากษ์วิจารณ์ของพนกังานท่ีเข้ามาเขียนใน
กระดานสนทนาของบริษัท เพื่อวิเคราะห์ความเสี่ยงตา่ง ๆ เก่ียวกบัพนกังาน ซึง่ข้อมลูเหลา่นีก้่อให้เกิดประเด็น
ท้าทายอ่ืน ๆ เชน่ เม่ือพนกังานตระหนกัได้วา่ส่ิงท่ีแสดงความคิดเห็นในกระดานสนทนาจะถกูนําไปเป็นหนึ่งใน
ตวัวดัพฤติกรรมซึง่ในท่ีสดุจะสง่ผลตอ่การแสดงความคิดเหน็ของพนกังานซึง่อาจก่อให้เกิดประเดน็ด้านการลว่ง
ละเมิดความเป็นสว่นตวัของพนกังานได้ ผู้บริหารจํานวนไม่น้อยตระหนกัถึงปัญหาทางด้านจริยธรรมในการใช้
สื่อสงัคมออนไลน์นี ้แม้ว่าบางส่วนมีความเห็นว่าการใช้ข้อมูลจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) หรือสื่อ
สงัคมออนไลน์ผ่านระบบการอลักอริทมึนีมี้ความเหมาะสม หากไม่มีการเปิดเผยข้อมลูดงักลา่ว ซึง่มิตินีถื้อเป็น
เร่ืองท่ีต้องพิจารณาอย่างหนึ่งในยุคดิจิทัล กระนัน้นักวิทยาศาสตร์คอมพิวเตอร์เองก็มีความพยายามท่ีจะ
แก้ปัญหาเก่ียวกบัความเป็นสว่นตวัของข้อมลูนีโ้ดยใช้หลกัท่ีวา่ “เราไม่รู้อะไรเลยในตวัปัจเจกบคุคล แต่เราจะ
เรียนรู้ข้อมลูท่ีมีประโยชน์จากคนจํานวนมาก” ซึง่หมายความว่านกัวิเคราะห์จะไม่รู้เลยว่าข้อมลูท่ีใช้วิเคราะห์
นัน้เป็นของใคร ในอีกด้านหนึ่งนกัวิเคราะห์จะมัน่ใจได้อย่างไรว่าข้อมลูท่ีปรากฏบนสื่อสงัคมออนไลน์สามารถ
สะท้อนตวัตนของปัจเจกบุคคลได้อย่างแท้จริง เน่ืองจากผู้คนมักสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดูดีในสื่อสงัคมออนไลน์ 
พนกังานสามารถเปลีย่นข้อมลูของตนเองได้ทนัทีหากรู้วา่นายจ้างเฝา้ติดตามอยู ่

 มีความกงัวลมากมายที่เกิดขึน้จากการนํา AI มาใช้วา่จะเป็นระบบวิเคราะห์และจดัเก็บข้อมลูท่ีดีจริง
หรือไม่ เพราะเรามักจะตรวจสอบแต่กรณีที่ออกมาประสบผลดี เช่น พนักงานท่ีมีผลงานดีกับพนักงานท่ีมี
ผลงานแยอ่าจมีปฏิกิริยาตอ่สถานการณ์ตา่ง ๆ เหมือนกนัก็ได้ การนํา AI มาใช้ในการตดัสนิใจจ้างงาน อาจเป็น
สิง่ท่ีท้าทายเหมือนกนั เชน่ การท่ีเราตดัสทิธิผู้สมคัรคนท่ีไม่สนใจออกโดย AI โอกาสที่จะได้เห็นคณุสมบติัข้ออ่ืน
ของเขาท่ีอาจจะนําไปสูก่ารปฏิบติังานท่ีดีก็ลดน้อยลงหรือหายไปด้วย อาจกลา่วได้วา่หากผลการปฏิบติังานมี
การเปลี่ยนแปลงหรือคณุสมบติัของคนเกิดขึน้ใหม่ โอกาสของกระบวนการเรียนรู้ของเคร่ืองจกัรจะหายไปด้วย 
หากมีการใช้ AI เทา่นัน้ในการตดัสนิใจจ้างงาน (Tambe, Cappelli and Yakubovich 2018, 4-22) 

 
3. Machine learning (ML) 

 Machine learning หรือกระบวนการเรียนรู้ของเคร่ืองจกัร เป็นชดุของเทคนิคท่ีสามารถปรับตวั เรียนรู้
จากข้อมลู และสร้างอลักอริทึมที่จะช่วยให้การปฏิบติังานทําได้ดีย่ิงขึน้ โดยเฉพาะการคาดการณ์ลว่งหน้าต่าง 
ๆ โดยกระบวนการเรียนรู้ของเคร่ืองจกัรจะควบคมุสัง่การแอปพลิเคชนัต่าง ๆ ซึ่งนักวิทยาศาสตร์ด้านข้อมูล 
(data scientist) เป็นผู้สร้างอลักอริทึมของกระบวนการเรียนรู้ของเคร่ืองจักร โดยการสร้างเมทริกซ์เพ่ือการ



  9 

ประมวลผลท่ีแม่นยํา เช่น ในขัน้ตอนของการจ้างงานทําได้โดยการนําคณุลกัษณะท่ีโดดเด่นของผู้สมคัรแต่ละ
คนเช่ือมโยงกบัลกัษณะการทํางานและผลการปฏิบติังานท่ีจดัอยู่ในระดบั “ดี” และนํามาใช้คดัเลือกพนกังาน
ในอนาคต  

 บริษัท IBM ผู้ผลติคอมพิวเตอร์และผู้ให้บริการด้านคอมพิวเตอร์รายใหญ่ของโลกใช้อลักอริทมึในการ
ชว่ยคดัเลอืกพนกังานและพิจารณาวา่การฝึกอบรมรูปแบบใดท่ีมีประโยชน์ตอ่พนกังานแตล่ะคน หรือแม้กระทัง่
ความก้าวหน้าในอาชีพ ในส่วนของการใช้อัลกอริทึมของกระบวนการเรียนรู้ของเคร่ืองจักรมาใช้กับการ
คาดการณ์ว่าควรรับผู้สมคัรคนใดเข้าทํางานสามารถทําได้ดีกวา่วิธีอ่ืน ๆ ในอดีตใช้การทดสอบบคุลิกภาพและ
ระดบัสติปัญญา (IQ) แตค่วามสามารถในการคาดการณ์เก่ียวกบัผลการปฏิบติังานในอนาคตของผู้สมคัรน้อย
มาก การนํา AI เข้ามาใช้จะทําให้องค์กรระบแุละคาดการณ์เก่ียวกบัข้อมลูของพนกังานที่มีผลการปฏิบติังานดี
ได้ง่ายขึน้ อยา่งไรก็ตามยงัมีกรณีท่ีเกิดการประเมินขดัแย้งกบั AI (Tambe, Cappelli and Yakubovich 2018, 
4-22) เชน่ Hirevue ได้สมัภาษณ์ผู้สมคัรผา่นการบนัทกึวีดิโอ ผลการตดัสนิใจจ้างงานสว่นหนึง่ขดัแย้งกบั AI ซึง่
ตัง้อยู่บนพืน้ฐานการจบัสีหน้า ดงันัน้ผู้สมคัรจะถกูประเมินจากการแสดงท่าทางท่ีคล้ายกบัสิ่งท่ี AI ถกูสอนมา 
(Saral 2019)  

 
4. Decision-making 

 Decision-making หรือกระบวนการตดัสินใจ เป็นขัน้ตอนสดุท้าย โดยจะจดัการกับข้อมูลเชิงลึกท่ี
ได้มาจากขัน้ตอนของกระบวนการเรียนรู้ของเคร่ืองจกัรในทุก ๆ การปฏิบติัการ เพ่ือใช้สําหรับการพิจารณา
ตดัสนิใจสาํหรับนกัทรัพยากรมนษุย์ ปัจจบุนัผู้บริหารแตล่ะคนใช้ดลุยพนิิจในการใช้ข้อมลูหลกัฐานเชิงประจกัษ์
จากนักวิทยาศาสตร์ด้านข้อมลูมากกว่าในอดีต ไม่ว่าจะเป็นการจ้างงานและเร่ืองอ่ืน ในกระบวนการจดัการ
ทรัพยากรมนษุย์ ซึง่เป็นการสร้างมาตรฐานท่ีจะถกูนําไปใช้ทัง้องค์กร  

 ความยุติธรรม (fairness) คือ ความท้าทายหลกัในการนํากระบวนการเรียนรู้ของเคร่ืองจกัรมาใช้ใน
ขัน้ของกระบวนการตดัสินใจ เป็นหนึ่งในสิ่งท่ีถูกให้ความสําคญัเป็นอย่างมาก มีการยอมรับว่า AI มีการมอง
ย้อนกลบัและเรียนรู้จากส่ิงท่ีเกิดขึน้ในอดีต และข้อมูลในอดีตถูกนํามาใช้สร้างอลักอริทึมในปัจจุบนั เช่น มี
แนวโน้มท่ีจะนําไปสู่รูปแบบในการจ้างงานท่ีไม่เป็นสดัส่วนในเร่ืองเพศและเชือ้ชาติซึ่งจะส่งผลต่อโครงสร้าง
ความหลากหลายของประชากรอนัเป็นผลมาจากในอดีตผู้หญิงท่ีถูกจ้างงานมีจํานวนน้อยมาก นอกจากนี ้
ผู้ชายยงัมกัได้คะแนนประเมินผลงานสงูกว่าผู้หญิง เช่นนี ้AI จึงมีแนวโน้มท่ีจะคดัเลือกผู้สมคัรเพศหญิงออก 
แม้จะไมมี่การกําหนดข้อมลูเกณฑ์เร่ืองเพศเอาไว้  

 ประการต่อมา คือ ความเช่ือท่ีว่า ไม่มีการตัดสินใจใดท่ีจะถูกต้องไปทุกอย่าง เช่น การให้
ผู้บงัคบับญัชาตดัสนิใจเร่ืองการจ้างงานโดยไม่มีคําแนะนํา อาจจะสง่ผลให้เกิดอคติในการตดัสนิใจได้มากกว่า 
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และจะย่ิงเกิดมากขึน้ เพราะผู้บังคับบัญชาแต่ละคนมีมาตรฐานการตัดสินใจที่แตกต่าง ซึ่งหากใช้ AI ใน
กระบวนการตดัสนิใจแทน แม้จะมีอคติแตส่ามารถแก้ไขได้ง่ายกวา่ เพราะ AI มีระบบมาตรฐานเดียวท่ีใช้ทัว่ทัง้
องค์กร น่ีจงึเป็นประเด็นท้าทายในการนําเอา AI มาใช้ในการตดัสนิใจจ้างงาน วธีิที่ดีกวา่ในการสร้างอลักอริทมึ
สําหรับการตัดสินใจท่ีแม่นยํามากขึน้คือ ควรแยกอัลกอริทึมในการจ้างงานแก่บุคคลแต่ละประเภท เช่น 
อลักอริทึมสําหรับเพศหญิงและชาย อย่างไรก็ตามวิธีนีย้ังถูกตัง้คําถามถึงมาตรฐานท่ีใช้ในการเปรียบเทียบ
คะแนนของคนทัง้สองกลุ่ม และนอกจากนีใ้นทางกฎหมายยังไม่สนับสนุนให้มีการเลือกปฏิบัติต่อบุคคลท่ี
แตกตา่งกนัด้วย ตวัอยา่งทัง้หลายนีเ้ป็นการยกระดบัความกงัวลเก่ียวกบัความแมน่ยําและความยติุธรรมในการ
ทํางานของระบบอลักอริทึมของ AI สว่นใหญ่เห็นว่า AI นัน้จะได้รับการยอมรับในการนําไปใช้ตดัสินเร่ืองการ
จ้างงาน การให้รางวลัพนกังาน การเลือ่นขัน้ จงึมีคําถามมากมายตามมาวา่แล้วจะเกิดอะไรขึน้หากนํา AI ไปใช้
ในการตดัสนิเร่ืองลงโทษหรือการไลอ่อก 

 การอธิบายด้านการจัดการทรัพยากรบุคคลด้วย AI ท่ีไม่ชัดเจน (explainability) ในขัน้ตอนการ
ตดัสนิใจบางครัง้ทําได้ยาก เชน่ ในกรณีการตดัสนิใจโดยมนษุย์ การคดัเลือกบคุคลโดยให้เหตผุลเก่ียวกบัความ
อาวโุสสามารถเข้าใจได้ แต่การทําให้เคร่ืองจกัรเข้าใจตรรกะเร่ืองความอาวโุสนัน้มีความซบัซ้อนกว่ามาก ใน
ขณะเดียวกนัปฏิกิริยาของพนกังานท่ีมีตอ่ระบบการตดัสนิใจของ AI กบัการตดัสนิใจโดยมนษุย์มีความแตกต่าง
กนั แม้กระทั่งความรับผิดชอบต่องานท่ีได้รับมอบหมายจากมนุษย์และ AI ความรู้สึกของพนักงานก็มีความ
แตกต่างกนั สง่ผลให้ความสมัพนัธ์ระหว่างพนักงานกบัหวัหน้างานลดน้อยลงเม่ือคําสัง่เกิดจากการตดัสินใจ
และประมวลผลของ AI (Tambe, Cappelli and Yakubovich 2018, 4-22) 

 จากการทําความเข้าใจวงจรชีวิตท่ีกลา่วมาข้างต้นทําให้เราเห็นประเดน็ความท้าทายบางประการของ
การนํา AI มาใช้ท่ีเกิดขึน้ในแต่ละขัน้ตอนของวงจรชีวิตของ AI แต่ถึงกระนัน้งานด้านการบริหารทรัพยากร
มนษุย์จําเป็นต้องนํา AI เข้ามาใช้ประโยชน์ในกระบวนการทํางาน ทําให้เราต้องนําไปคิดวิเคราะห์เพ่ือหาทางใน
การนํา AI มาใช้ให้มีประสทิธิภาพมากขึน้ดงัจะได้กลา่วตอ่ไป 

 
การนํา AI เข้ามาใช้ในกระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย์ 
 ปัจจบุนัมีการนํา  AI เข้ามาใช้ในกระบวนการบริหารทรัพยากรมนษุย์ใน 6 ขัน้ตอน ตัง้แต่การรับสมคัร
พนักงานและคัดกรองผู้ สมัคร การคัดเลือก การวางแผนเก่ียวกับอัตรากําลัง การสัมภาษณ์ การจัดการ
สวสัดิการ การจดัการเรียนรู้ การจดัทําเงินเดือน การประเมินผลการปฏิบติังาน การปรับผลตอบแทนและการ
เลือ่นตําแหน่ง ไปจนถงึการประมวลผลความผกูพนัขององค์กร และระบบแรงงานสมัพนัธ์  

1. การรับสมัครพนักงานและคัดกรองผู้สมัคร   
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 ในขัน้ตอนการสรรหาบุคคล (recruitment) แต่เดิมเม่ือฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ประกาศรับสมัคร
พนกังาน ผู้สมคัรจะต้องสง่ใบสมคัรพร้อมประวติัส่วนตวัให้แก่ฝ่ายทรัพยากรมนษุย์เพ่ือตรวจสอบประวติัและ
คณุสมบติัวา่ตรงตามตําแหน่งงานท่ีบริษัทต้องการหรือไม ่ในกรณีท่ีมีผู้สมคัรเข้ามาเป็นจํานวนมาก การจดัการ
เอกสารจํานวนมากย่อมเพิ่มภาระการทํางานให้แก่ฝ่ายทรัพยากรมนษุย์เช่นเดียวกนั ในปัจจบุนัเพื่อลดภาระ
การทํางานเก่ียวกับการจัดการเอกสารดังกล่าว และเพ่ือเป็นการคดัเลือกผู้ สมัครให้ตรงตามคุณลกัษณะท่ี
กําหนด จึงได้นํา AI เข้ามาช่วยจัดการงานของฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ในขัน้ตอนนี ้โดย AI จะสามารถช่วยคดั
กรองคณุสมบติัเบือ้งต้นท่ีตรงกบัตําแหน่งงานท่ีระบไุว้ นอกจากนีย้งัช่วยวิเคราะห์ความเหมาะสมกบัตําแหน่ง
งานจากข้อมลูท่ีผู้สมคัรใสร่ายละเอียดไว้ไปจนถงึสามารถวิเคราะห์ความก้าวหน้าของผู้สมคัรตําแหนง่นัน้ ๆ ใน
อนาคต ในปัจจบุนัได้มีบริษัทผู้ผลิตซอฟต์แวร์เพ่ือใช้ในกระบวนการรับสมคัรพนกังานและการคดักรองผู้สมคัร 
เช่น Changsisom เพื่อช่วยในการจบัคู่ผู้สมคัรเข้ากบัตําแหน่งงาน มีการประมวลผลพฤติกรรมด้วยค่าคะแนน 
Predictive Index Job Assessment หรือซอฟต์แวร์ Sophia มีลักษณะเป็นเกมส์หรือคําถามออนไลน์เพ่ือ
ประเมินผู้ ท่ีมาสมคัรงานถึงคณุลกัษณะ ความสามารถหรือความถนัด ซึง่จะเป็นการคดัเลือกผู้สมคัรท่ีทัง้เก่ง
และมีคณุสมบติัตรงตามที่องค์กรต้องการ 

 สําหรับในประเทศไทย บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) ได้นํา AI เข้ามาใช้ในกระบวนการรับสมัคร
พนักงาน โดยใช้เป็นเคร่ืองมือการคัดกรองผู้ สมัครในเบือ้งต้น เช่น เม่ือผู้ สมัครย่ืนใบสมัครจะมีการทํา
แบบทดสอบวฒันธรรม (culture test) หรือแบบทดสอบทัศนคติ (attitude test) ในรูปแบบของการเล่มเกมส์
เพ่ือเป็นการทดสอบเบือ้งต้นวา่ผู้สมคัรมีทศันคติและมมุมองท่ีเหมาะสมกบัองค์กรหรือไม ่กระบวนการนีจ้ะช่วย
คดักรองผู้สมคัรได้เบือ้งต้นทําให้ฝ่ายทรัพยากรมนษุย์ทํางานน้อยลง และยงัเพ่ิมความแม่นยําในการวิเคราะห์
คณุสมบติัของผู้สมคัรท่ีไม่มีอคติเข้ามาเก่ียวข้อง ในปัจจบุนับางบริษัทได้มีการนําระบบดชันีวดัเชิงคาดคะเน 
(PI: Predictive Index) ท่ี ช่ ว ย ใ ห้ ก า รตัดสิ น ใ จ ด้ านกา ร จ้ า ง ง าน ทํ า ไ ด้ ดี ขึ น้  Predictive Index Job 
Assessment ซึ่งจะช่วยประหยัดเวลาในการคํานวณคะแนนการวัดประเมินและเพ่ิมความมั่นใจในการ
สมัภาษณ์ได้อีกด้วย  

2. การสมัภาษณ์ผ่าน  chatbot  
นอกจาก AI จะเข้าไปช่วยงาน ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ ในกระบวนการการรับสมคัรพนกังานและคดั

กรองผู้สมัครแล้ว ในขัน้ตอนการสมัภาษณ์ AI ยงัสามารถเข้ามาช่วยฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ในการสมัภาษณ์
ผู้สมัครได้อีกด้วย ซึ่งในขัน้ตอนการสมัภาษณ์หลงัจากคดักรองประวติัผู้ สมัครแล้ว ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์จะ
ดําเนินการสมัภาษณ์ข้อมลูท่ีต้องการทราบจากผู้สมคัรเพิ่มเติม เพ่ือใช้ประกอบการตดัสินใจคดัเลือกผู้สมคัรท่ี
เหมาะสมกบัตําแหน่งงาน โดยฝ่ายทรัพยากรมนษุย์อาจนดัผู้สมคัรเข้ารับการสมัภาษณ์แบบซึง่หน้า (face to 
face interview) ซึง่เป็นการถามคําถามแบบทัว่ไป อยา่งไรก็ตาม AI สามารถเข้ามาชว่ยฝ่ายทรัพยากรมนษุย์ใน
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การสมัภาษณ์ผู้สมคัรผ่าน “chatbot" ซึ่งเป็นการสมัภาษณ์ทางระบบออนไลน์ท่ีผู้สมคัรไม่ต้องสมัภาษณ์กับ
ฝ่ายทรัพยากรมนษุย์โดยตรง chatbot เป็นคํายอ่ของ chatting robot โดยคําวา่ chatting หมายถงึการสนทนา
ท่ีรวมไปถึงการสนทนาทางแอปพลิเคชนัต่าง ๆ เช่น Messenger WhatsApp Line  และคําว่า bot ย่อมาจาก
คําวา่ robot ท่ีแปลวา่หุน่ยนต์ (Nuttawut Phongsiri 2018) หรือแปลโดยรวมคือการสนทนากบัหุน่ยนต์ 
 

ภาพท่ี 2 Chatbot Sgt. Star บนเวบ็ไซต์กองทพัสหรัฐอเมริกา 
ท่ีมา: U.S. Army 2015 

 โดยการทํางานของ AI จะเป็นการปอ้นชดุคําถามท่ีต้องการเข้าสูร่ะบบให้ AI แปรผลจากการวิเคราะห์
คําสาํคญั (keywords) ท่ีกําหนดไว้ โดยในกองทพัสหรัฐอเมริกาได้มีการนํา chatbot ท่ีมีช่ือวา่ Sgt. Star มาทํา
หน้าท่ีในการตอบคําถามเบือ้งต้นเก่ียวกับภารกิจในกองทัพให้กับผู้ ท่ีสนใจสมัครเข้าทํางานในกองทัพ ใน
ปัจจุบันมีบริษัทท่ีผลิตโปรแกรม chatbot เพ่ือช่วยในงานสัมภาษณ์ของฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ เช่น Botnoi 
Jobtopgun เป็นอีกตวัอย่างของการนํา AI เข้ามาช่วยในกระบวนการรับสมคัรพนักงานและคดักรองผู้สมัคร
โดย Jobtopgun เป็นเว็บไซต์ท่ีทําหน้าท่ีเป็นตวักลางในการพบกันระหว่างผู้ ท่ีต้องการสมัครงานกับบริษัทที่
ต้องการสรรหาบคุลากร โดยผู้สมคัรสามารถนําประวติัสว่นตวัท่ีใช้สมคัรงานเพ่ือให้เว็บไซต์ช่วยจบัคูค่ณุสมบตัิ
ของผู้ สมัครกับความต้องการของบริษัทในตําแหน่งงานต่าง ๆ ท่ีตรงกัน โดยใช้หลักการ Super Recruit 
Success ซึ่งจะช่วยให้การสรรหาบุคคลทําได้แม่นยํามากย่ิงขึน้ และหลักการ one click search คัดเลือก
ผู้สมคัรที่มีคณุสมบติัเหมาะสมได้ง่ายขึน้โดยการเรียงลําดบัประวติัผู้สมคัร และใช้ Super Resume Plus หรือ
ประวติัยอ่สาํหรับใช้สมคัรงาน โดยมีรูปแบบการเขียนใบสมคัรงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกนั ชว่ยนําเสนอประวติั
ของผู้ เข้าใช้บริการผ่าน Topgun’s Strength (จดุแข็ง) และ Topgun’s Aptitudes (ข้อมลูท่ีเก่ียวกบัความสนใจ 
เช่น ดนตรี กีฬา และงานอดิเรก) (Jobtopgun 2019) เน่ืองจากในหลายบริษัทจะพิจารณาคุณสมบัติ 
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ความสามารถของผู้สมคัรร่วมกบัวิถีการดําเนินชีวิตของผู้สมคัร โดย Jobtopgun จะประเมินและทําวิจยัร่วมกบั
มหาวิทยาลัยมหิดล โดยจะเข้าไปสังเกตลักษณะของผู้ สมัครไม่ว่าจะเป็นรูปแบบการใช้ชีวิตว่าผู้ สมัครมี
ความชอบ ความสนใจในด้านใดท่ีสามารถเข้ากนัได้กบัองค์กร โดยท่ีก่อนหน้านีจ้ะมีการใช้วิธีการเข้าไปสงัเกต
ในพืน้ท่ีสื่อสงัคมออนไลน์ เช่น Facebook แต่ในปัจจบุนัผู้สมคัรสามารถส่งรูปกิจกรรมให้แก่ Jobtopgun ได้
ด้วยตวัเอง นอกจากนีย้งัมี HR SAY เป็นการช่วยทํา branding ให้กับบริษัท โดยฝ่ายทรัพยากรมนุษย์จะตัง้
คําถามนําไว้ว่าบริษัทต้องการจะบอกอะไรกับผู้ที่มาสมัคร หรือผู้สมัครต้องการทราบข้อมูลอะไรท่ีเก่ียวกับ
บริษัทบ้าง และฝ่ายทรัพยากรมนษุย์ของแต่ละบริษัทจะเป็นผู้ เข้ามาตอบคําถาม เพ่ือเป็นข้อมลูการตดัสินใจ
ให้แกผู่้สมคัรวา่อยากเข้าร่วมงานกบับริษัทดงักลา่วหรือไม ่

McDonald's เป็นอีกหนึ่งบริษัทท่ีประกาศว่าจะนํา AI มาใช้ในกระบวนการการรับสมัครพนักงาน 
โดยผู้ ท่ีสนใจสามารถสมัครงานกบั McDonald's ได้โดยใช้ Amazon Alexa ซึ่ง Alexa เป็นระบบซอฟต์แวร์ท่ี
ควบคุมด้วยเสียง (voice control system) โดยการใช้งานหลกั ๆ ในช่วงเร่ิมต้นจะใช้ร่วมกับ hardware ของ 
Amazon (Oravee 2016) หรือ Google Assistant ซึง่เป็นระบบสัง่งานด้วยเสียงจากคําพดู โดยปกติแล้วระบบ
นีจ้ะอยูใ่นมือถือ Google Pixel ท่ีทาง Google พฒันาขึน้มาเอง (TaTaTaTan 2018) เป็นสว่นหนึ่งของการจ้าง
งานในทกุสาขาทัว่โลก โดยใช้ Apply Thru ซึง่แอปพลเิคชนันีจ้ะถามเก่ียวกบัข้อมลูพืน้ฐานของผู้สมคัร เช่น ช่ือ 
เขตพืน้ท่ีหรือสถานท่ีท่ีผู้สมคัรสนใจจะเข้าทํางาน นอกจากนีย้งัระบตํุาแหน่งของสาขา McDonald's ท่ีมีอยู่ใน
พืน้ท่ีของผู้สมคัรแล้วสง่ลิงก์ไปยงัแอปพลิเคชนัออนไลน์ โดยปัจจบุนัแอปพลิเคชนั Apply Thru เปิดให้บริการ
นําร่องท่ีสหรัฐอเมริกา ออสเตรเลีย แคนาดา ฝร่ังเศส เยอรมนี ไอร์แลนด์ อิตาลี สเปน และสหราชอาณาจกัร 
และคาดว่าจะขยายผลไปยังประเทศอ่ืน ๆ ในอนาคต (CEO Channels 2019; Hess 2019) นอกจากนีใ้น
ประเทศสหรัฐอเมริกากําลงัมีการประยกุต์ใช้ AI และเทคโนโลยีตรวจจบัใบหน้ามาใช้ในกระบวนการสมัภาษณ์
งาน เพ่ือช่วยในการสรรหาผู้สมคัรที่ดีท่ีสดุ โดย Unilever บริษัทเก่ียวกบัสินค้าอปุโภคบริโภคขนาดใหญ่ของ
อเมริกาเป็นหนึ่งในบริษัทท่ีใช้เทคโนโลยี AI ในการวิเคราะห์ ภาษา นํา้เสียง และการแสดงออกทางสีหน้าของ
ผู้สมคัรในขณะที่ทําการสมัภาษณ์ โดยใช้คําถามชดุเดียวกนัถามผู้สมคัรผ่านทางโทรศพัท์มือถือหรือแล็ปท็อป
โดยการบันทึกภาพ ระบบอัลกอริทึมของ AI จะประมวลผลเพื่อเลือกผู้ สมัครท่ีดีที่สุด โดยการประเมินการ
แสดงออกของชิน้สว่นเกือบ 25,000 ชิน้บนใบหน้าร่วมกบัข้อมลูภาษาศาสตร์ท่ีรวบรวมจากการสมัภาษณ์ใน
ครัง้ก่อน (Hymas 2019) 

สิ่งท่ีน่าสนใจในการนํา AI เข้ามาใช้ในขัน้ตอนของการสรรหาบคุลากร (recruitment) คือการเข้าไป
ศึกษาทัศนคติของบุคคลว่าตรงกับทศันะหรือวฒันธรรมองค์กรหรือไม่ เพ่ือพิจารณาผู้สมัครท่ีเหมาะสมกับ
องค์กรมากท่ีสดุ ในอีกด้านหนึ่ง AI ยงัสามารถนํามาใช้ในการหาผู้จะเข้ามาแทน (successor) ในตําแหน่งงาน
ตา่ง ๆ เชน่ องค์กรมีระบบการประเมินที่ดี มีแนวทางการพฒันาสมรรถนะท่ีชดัเจน จะทําให้ AI เรียนรู้และจดจํา
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ว่าในแต่ละตําแหน่งงานพนกังานท่ีเป็น successor นัน้มีคณุสมบติัอย่างไร ซึง่ AI จะช่วยหา successor ของ
ตําแหน่งงานตา่ง ๆ ได้ 

จะเห็นได้ว่าในกระบวนการรับสมัครพนักงานและคัดกรองผู้ สมัคร ตัง้แต่การตรวจสอบประวัติ 
คณุสมบติั ไปจนถงึขัน้ตอนการสมัภาษณ์ ได้มีการนํา AI เข้ามาชว่ยจดัการงานของฝ่ายทรัพยากรมนษุย์ ซึง่จะ
อํานวยความสะดวกทัง้ต่อผู้สมคัรในการเดินทางเข้ามาสมคัรที่สํานกังานและยงัเป็นการประหยดัทรัพยากรใน
กระบวนการสรรหาทัง้ต่อผู้ สมัครและผู้ รับสมัครเอง นอกจากนีย้ังลดความลําเอียงและอคติที่เกิดจากการ
ทํางานโดยมนษุย์และเพ่ิมความแม่นยําของข้อมลูในการคดัเลือกตวับคุคลด้วย อยา่งไรก็ตามการนํา AI เข้ามา
ใช้ทัง้ในกระบวนการรับสมคัรพนกังานและกระบวนการสมัภาษณ์ สามารถทําได้เพียงการคดักรองคณุสมบติั
ของผู้สมคัรในเบือ้งต้นเท่านัน้ การตดัสินใจสดุท้ายยงัเป็นหน้าท่ีของฝ่ายทรัพยากรมนษุย์และผู้บริหารในการ
คัดเลือกผู้สมัครท่ีเหมาะสมกับองค์กร เน่ืองจากยังมีความไม่แน่ใจว่า หากใช้ AI ในการตัดสินใจคัดเลือก
ผู้สมคัรแตเ่พียงอยา่งเดียวจะทําให้ได้พนกังานที่มีลกัษณะเหมือนหุน่ยนต์มากเกินไป จงึยงัจําเป็นต้องใช้มนษุย์
ในการคดัเลือกในขัน้ตอนสดุท้ายรวมด้วย แต่ในท้ายท่ีสดุเม่ือรับผู้สมัครเข้ามาแล้ว ผู้สมัครยงัคงต้องมีการ
ปฏิสมัพนัธ์โดยตรงกบัองค์กรอยู ่เชน่ ในขัน้ตอนของการปฐมนิเทศ 

 
3. การจัดการสวัสดกิาร  

เน่ืองจากงานด้านสวสัดิการในสว่นของการบริหารทรัพยากรมนษุย์มีลกัษณะคอ่นข้างหลากหลาย จงึ
มีการนํา AI เข้ามาชว่ยจดัการงานบางอยา่งแทนฝ่ายทรัพยากรมนษุย์ ปัจจบุนับริษัทผู้พฒันาซอฟต์แวร์ ได้ผลติ
โปรแกรมท่ีช่วยในการทํางานด้านสวสัดิการของฝ่ายทรัพยากรมนษุย์ เช่น Kinkao เป็นซอฟต์แวร์ที่ช่วยจดัการ
เก่ียวกบัสวสัดิการอาหารกลางวนัของพนกังาน โดยพนกังานสามารถสัง่อาหารที่ต้องการผ่านแอปพลิเคชนัท่ี
องค์กรได้จดัหาไว้ให้ หรือซอฟต์แวร์ Humanica ท่ีจะช่วยวิเคราะห์ข้อมลูสขุภาพของพนกังาน ซึง่องค์กรมีความ
เช่ือว่าจะช่วยสร้างการแข่งขันในการค้นหาและรักษาพนักงานด้วยวิธีการท่ีสร้างสรรค์ในการที่จะดึงดูด
พนกังานที่มีความสามารถเข้ามาในองค์กร และยงัเช่ือวา่จะชว่ยสร้างสมดลุระหวา่งการทํางานและชีวิตสว่นตวั 
(work-life balance) นอกจากนี ้chatbot ยงัถกูนํามาใช้จดัการในงานด้านสวสัดิการของฝ่ายทรัพยากรมนษุย์
เชน่เดียวกบัการสมัภาษณ์งาน หากพนกังานมีคําถามหรือข้อสงสยัท่ีเป็นข้อมลูพืน้ฐานด้านสวสัดิการ chatbot 
จะเป็นผู้ชว่ยตอบคําถามแทนฝ่ายทรัพยากรมนษุย์ได้ ในกรณีของบริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน) ได้นํา AI เข้ามา
ชว่ยจดัการงานด้านสวสัดิการเก่ียวกบัการเบิกค่ารักษาพยาบาล ซึง่ประเภทของสวสัดิการที่จะนํา AI เข้ามาใช้
จะเป็นสวสัดิการประเภทท่ีมีข้อกําหนดตายตวัท่ีไม่ต้องมีการใช้วิจารณญาณในการตดัสนิใจหรือเป็นสวสัดิการ
ประเภทท่ีมีการดําเนินการท่ีไม่ซบัซ้อน ในอดีตฝ่ายทรัพยากรมนษุย์เป็นผู้ มีหน้าท่ีในการให้บริการจดัการด้าน
สวสัดิการของพนกังานและการตอบคําถามด้านสวสัดิการตา่ง ๆ ในกรณีท่ีพนกังานต้องการตรวจสอบเก่ียวกบั
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สิทธิ สวสัดิการ ไปจนถึงการตรวจสอบการบนัทึกเวลาเข้าทํางาน การขาด ลา มาสาย พนักงานต้องเข้าไป
ค้นหาข้อมลูในเว็บไซต์ของหน่วยงานด้วยตวัเองซึง่มีข้อมลูจํานวนมาก AI จะเข้ามาช่วยจดัการความยุ่งยากนี ้
ให้กบัพนกังาน หรือแม้กระทัง่งานด้านกองทนุสํารองเลีย้งชีพ หากพนกังานต้องการทราบเงินสะสมของตนเอง
วา่มีจํานวนเทา่ไหร่ก็สามารถตรวจสอบท่ีระบบ HRbot ได้ 

4. การจัดการเรียนรู้  
ในกระบวนการทํางานด้านการจดัการทรัพยากรมนษุย์นอกจากในสว่นของการสรรหาพนกังานและ

การจัดการด้านสวัสดิการแล้ว ยังมีส่วนท่ีเก่ียวข้องกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (human resource 
development) โดยหลกัจะเก่ียวข้องกบัการส่งเสริมการพฒันาศกัยภาพของพนกังาน ไม่ว่าจะเป็นการศึกษา 
การอบรมหลกัสตูรตา่ง ๆ ซึง่ในสว่นนี ้AI ก็มีบทบาทในการจดัการเรียนรู้และพฒันาศกัยภาพของพนกังานด้วย
เช่นกัน ตัวอย่างซอฟต์แวร์ของบริษัทผู้ ผลิตโปรแกรมสนับสนุนการทํางานของฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ เช่น 
HOLEO เป็นระบบ learning online หรือ MPY และ People Plus เป็นซอฟต์แวร์ท่ีทําหน้าท่ีเก่ียวกับระบบ
พฒันาบคุลากรโดยเฉพาะ โดยการสาํรวจความจําเป็นในการจดัทําแผนการพฒันาประจําปี ไปจนถงึการจดัทํา
แผนการพฒันาบคุลากรรายบคุคลและมีการประเมินทัง้ก่อน และหลงัและคํานวณความคุ้มค่าในการลงทนุได้ 
สําหรับบริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) ในส่วนของการส่งเสริมการพฒันาศกัยภาพของพนักงาน ได้มีการนํา
ระบบและซอฟต์แวร์เข้ามาใช้ในระบบ training ผ่านระบบออนไลน์และแอปพลิเคชนัเกือบทัง้หมด ตัง้แต่เร่ิม
การจดัการหลกัสตูรของฝ่ายทรัพยากรมนษุย์ ไปจนถึงการขออนมุติัเข้าเรียนในหลกัสตูรต่าง ๆ ของพนกังาน 
โดยการโพสต์หลกัสตูรเข้าไปในระบบจะใช้ data analytic เพ่ือพิจารณาว่าหลกัสตูรใดท่ีเหมาะสมกบัพนกังาน
คนใด 

อย่างไรก็ตามแม้จะมีซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการฝึกอบรมด้วยระบบออนไลน์ (online learning) แต่การ
ฝึกอบรมท่ีมีประสิทธิภาพนัน้จําเป็นต้องพิจารณาให้เหมาะสมกับแต่ละบุคคล ซึ่งในปัจจุบนัการอบรมผ่าน
ระบบออนไลน์ยงัไม่สามารถดําเนินการได้ ท้ายท่ีสดุยงัมีการพึ่งพาผู้ เช่ียวชาญและผู้บริหารในองค์การนัน้เข้า
มาช่วยพิจารณาจดัหลกัสตูรในการอบรมให้พนกังานแตล่ะบคุคลอยู ่

 
5. การทาํเงนิเดือน  การปรับผลตอบแทน  และการเลื่อนตาํแหน่ง  
บทบาทของ AI ในการจัดทําเงินเดือน การปรับผลตอบแทน และการเลื่อนตําแหน่งของพนักงาน

คอ่นข้างสาํคญัมาก เน่ืองจากเป็นกระบวนการท่ีต้องอาศยัความแม่นยํา เท่ียงตรง และไร้อคติ โดยเฉพาะอย่าง
ย่ิงการปรับผลตอบแทนและการเลื่อนตําแหน่งของพนักงานซึ่งเก่ียวข้องโดยตรงกับการประเมินผลการ
ปฏิบติังานของพนกังานประจําปี โดยขณะนีมี้ซอฟต์แวร์ท่ีเข้ามาชว่ยจดัการ เชน่ Gpayroll เป็นซอฟต์แวร์ท่ีชว่ย
ในการจดัทําเงินเดือน EZpromptpayroll โปรแกรมเงินเดือนออนไลน์ หรือ Genius ซึ่งมีหน้าท่ีเก่ียวกบัระบบ
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บญัชีเงินเดือน รวมไปถงึซอฟต์แวร์ท่ีเก่ียวข้องกบัการประเมินผลการปฏิบติังานของพนกังาน เชน่ Jinjer ท่ีชว่ย
บนัทึกเวลาการปฏิบติังานและหาแนวโน้มในการจดัการ ซอฟต์แวร์ HumanOS ใช้ในการบนัทึกปฏิบติังานทัง้
เวลาเข้าและออก รวมไปถึงเงินเดือน และการลางาน เป็นต้น 

ตวัอย่างจากบริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน) ในการนํา AI เข้ามาใช้ในการประเมินผลการปฏิบติังาน 
โดยจะใช้วิธีการใส่ข้อมูลตัวชีว้ัด (key performance indicators) ในระบบ ตัง้แต่ช่วงต้นปีก่อนการประเมิน 
ในช่วงปลายปีระบบจะบนัทึกตวัชีว้ดัของพนักงานแต่ละคนว่ามีตวัชีว้ดัใดบ้างและมีจํานวนทัง้หมดก่ีตวั โดย
แบ่งระดบัตวัชีว้ดัเป็นระดบั 1 , 2 และ 3 ซึ่งในช่วงกลางปีเม่ือมีการทบทวนตวัชีว้ดั พนักงานจะเข้าไปบนัทึก
ข้อมูลตวัชีว้ดัของตวัเองว่าอยู่ท่ีระดบัใด เช่น หากกําหนดตวัชีว้ดัไว้โดยให้วดัค่าเป็นเปอร์เซ็นต์ พนักงานจะ
บนัทึกค่าตวัชีว้ดัท่ีทําสําเร็จเป็นเปอร์เซ็นต์ในระบบ ซึ่งระบบจะคํานวณให้ว่าพนักงานแต่ละคนอยู่ท่ีระดบัใด 
และยังช่วยคํานวณในภาพรวมเพื่อให้ผู้บริหารและพนักงานสามารถวางแผนร่วมกันได้ว่าจะปรับแผนการ
ดําเนินงานอยา่งไรในอีกคร่ึงปีหลงั ซึง่การบนัทกึตวัชีว้ดัของพนกังานแตล่ะคนต้องได้รับการอนมุติัในระบบจาก
หวัหน้างานหรือผู้บริหารแล้วว่าตวัชีว้ดัท่ีกําหนดมาเป็นไปตามท่ีผู้บริหารกบัพนกังานตกลงวางแผนร่วมกนัไว้ 
ระบบการประเมินผลของบริษัท ปตท. นี ้แม้จะไม่สามารถกล่าวได้ว่าเป็นการจดัการด้วย AI แต่ก็เป็นการนํา
เทคโนโลยีท่ีใกล้เคียงกบัการประเมินผลโดย AI ซึง่เป็นประโยชน์อยา่งมากตอ่การปฏิบติังานของฝ่ายทรัพยากร
มนุษย์ รวมถึงการติดตามประเมินผลการทํางานของพนักงานปรับปรุงให้มีความเหมาะสมตามแผนงานได้
ตลอดเวลา ในสว่นของการจดัทําเงินเดือนคา่จ้างและการขึน้เงินเดือนของบริษัท ปตท. ยงัไม่ได้มีการนํา AI เข้า
มาจัดการในเร่ืองเหล่านี ้มีเพียงการนําแอปพลิเคชนัท่ีช่วยในกระบวนการเก็บข้อมูล แต่ในขัน้ตอนของการ
จดัลาํดบัและพิจารณาเกรดของพนกังาน ฝ่ายทรัพยากรมนษุย์และผู้บริหารยงัเป็นผู้ ดําเนินการเพ่ือตดัสนิใจว่า
จะให้คะแนนและเกรดการประเมินพนกังานแตล่ะคนเทา่ใด ฝ่ายทรัพยากรมนษุย์จะเป็นผู้บนัทกึข้อมลูเข้าไปใน
ระบบ โดยที่ระบบจะชว่ยในการคํานวณโควตาของพนกังานท่ีจะได้รับการปรับเพ่ิมเงินเดือน รวมถงึการคํานวณ
วงเงินสาํหรับการปรับเลือ่นเงินเดือนในปีนัน้ ๆ วา่เกินงบประมาณท่ีกําหนดไว้หรือไม ่

บริษัท outsource เก่ียวกบัการดําเนินการด้านการจดัการทรัพยากรบคุคลให้ความเห็นว่าในการนํา
เทคโนโลยีเข้ามาช่วยจดัการเร่ืองการบริหารค่าจ้าง สามารถทําได้เพียงการนําเอาระบบเข้ามาช่วยคํานวณ
ค่าจ้างให้กบัพนักงาน การหกัภาษี หรือค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ เท่านัน้ หากเป็นการนํา AI เข้ามาดําเนินการ จะต้อง
สามารถทํางานท่ีลงลึกในรายละเอียดและทําได้มากกว่าการคํานวณเงินเดือน เช่น AI ต้องสามารถสํารวจ
คา่จ้าง วิเคราะห์แนวโน้มเงินเดือนในตลาด และนํามาเป็นข้อมลูประกอบการตดัสนิใจท่ีจะเลือ่นเงินเดือนให้กบั
พนกังานในแตล่ะตําแหนง่งานท่ีแตกตา่งกนั โดยท่ี AI ยงัไมส่ามารถเข้ามาชว่ยกําหนดโครงสร้างเงินเดือนในแต่
ละองค์การได้เอง ยงัคงเป็นหน้าท่ีของผู้บริหารในแต่ละองค์กรท่ีจะต้องเป็นผู้ กําหนด และถึงแม้จะมีแอปพลิเค
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ชนัเหลา่นีใ้นการช่วยบนัทกึข้อมลูการจดัอนัดบั (rank) คะแนนจากการประเมินผลการปฏิบติังานของพนกังาน
ได้ แตก่ารตดัสนิใจเพ่ิมเงินเดือนหรือสวสัดิการก็ยงัอยูท่ี่วิจารณญาณของผู้บริหาร 

 
6. การประมวลผลความผูกพนัขององค์กรและระบบแรงงานสมัพนัธ์ 
ก่อนท่ี AI จะเข้ามามีบทบาทในกระบวนการด้านการบริหารจดัการทรัพยากรบคุคล ฝ่ายทรัพยากร

มนุษย์จะสร้างแบบสอบถามความพงึพอใจ (engagement survey) ขึน้มา เพื่อวดัความผกูพนัต่อองค์กรของ
พนกังาน ในอีกแง่หนึ่งเป็นการสํารวจแนวโน้มการลาออกของพนกังาน ในปัจจบุนัมีการสร้างซอฟต์แวร์และ
ระบบการทํางานของ AI ท่ีชว่ยสาํรวจและบนัทกึความรู้สกึนึกคิด ทศันคติ และความพงึพอใจของพนกังานแล้ว
จดัเก็บเป็น big data เพื่อใช้วิเคราะห์วา่พนกังานมีความผกูพนักบัองค์กรมากน้อยเพียงใดและมีแนวโน้มท่ีจะ
ลาออกจากงานหรือไม่ ข้อมูลเหล่านีทํ้าให้ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์สามารถนําไปปรับปรุงความพึงพอใจของ
พนักงานได้ เช่น ความพึงพอใจต่อระบบค่าตอบแทน ระบบสวัสดิการ หรือภาวะผู้ นําของหัวหน้างานหรือ
ผู้บริหาร เพ่ือทําให้เกิดความพงึพอใจในองค์การและสร้างความผกูพนัให้เกิดขึน้กบัพนกังาน เม่ือทราบเก่ียวกบั
ทศันคติที่ไม่ดีของพนกังาน ฝ่ายทรัพยากรมนษุย์สามารถนําไปแก้ไข ปรับทศันคติให้เกิดความผกูพนักบัองค์กร
มากขึน้ได้ เพื่อป้องกนัการลาออกของพนกังาน นอกจากนีก้ารคาดการณ์การลาออกของพนกังานยงัสามารถ
ช่วยในเร่ืองการวางแผนอตัรากําลงัคน ทําให้ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์สามารถเตรียมการสรรหาบุคคลเข้ามา
ทดแทนได้ 

อาจกล่าวได้ว่าการนํา AI มาใช้ในกระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย์ยังอยู่ในระหว่างการ
พฒันาการตามขัน้ตอนใดขัน้ตอนหนึง่ของวงจรชีวิต AI เชน่ บางองค์กรอยูใ่นชว่ง data generation บางองค์กร
อยูใ่นชว่ง machine learning เป็นต้น จงึเป็นสาเหตท่ีุหลายองค์กรยงัดําเนินการได้ไมค่รบตามวงจรชีวิตของ AI 
เน่ืองจากประเด็นท้าทายท่ีได้กล่าวไว้ในแต่ละช่วงของวงจรชีวิตของ AI แล้ว ยังมีปัญหาข้อจํากัดของ AI 
เพ่ิมเติมดงัจะกลา่วต่อไป 
 
ปัญหาและข้อจาํกัดของ AI 

จากการศกึษาแนวความคิดเก่ียวกบัวงจรชีวิตของ AI ท่ีนํามาใช้สนบัสนนุงานด้านการบริหารทรัพยากร
มนุษย์พบว่าในกระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย์บางกระบวนงาน AI เข้ามาแทนท่ีมนุษย์ (replacing 
technology) ได้อย่างสิน้เชิง เช่น งานท่ีต้องมีการบนัทึกประจําวนั การบนัทึกการเข้าออกงาน การขาด ลา มา
สาย chatbot  ในขณะที่บางกระบวนงาน AI สามารถใช้เป็นตวัช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน (enabling 
technology) ดงัเช่นการสมัภาษณ์งานในการคดักรองบคุคลในการรับสมคัรงานได้แม่นยํามากขึน้หรือการจดั
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ฝึกอบรมช่วยในการประเมินผลการฝึกอบรมก่อนและหลงัได้ อย่างไรก็ตามยงัมีปัญหาและข้อจํากดัท่ีเกิดขึน้
จากการทํางานของ AI ดงัตอ่ไปนี ้

 
1. ปัญหาคุณธรรมและจริยธรรม 
ความเป็นสว่นตวัของข้อมลูด้านทรัพยากรบุคคลเป็นความท้าทายอย่างหนึ่งสําหรับการพฒันาการ

ทํางานของ AI ในกระบวนการบริหารจดัการทรัพยากรมนษุย์ สิ่งสําคญัคือการต้องตระหนกัถึงความปลอดภยั
และการปกปอ้งข้อมลูสว่นตวัของพนกังานและต้องมีการกําหนดแนวทางการกํากบัดแูลที่เหมาะสม นอกจากนี ้
การจดัเก็บรวบรวมข้อมลูขนาดใหญ่ (big data) เข้าด้วยกนั ยงัสุม่เสียงต่อการถกูโจรกรรมข้อมลูทางไซเบอร์
จาก “hacker” ซึ่งในปัจจุบันการจัดการแนวทางดังกล่าวนีย้ังไม่เพียงพอ และไม่ใช่เพียงกระบวนการทาง
เทคนิคในการจดัเก็บข้อมลูของ AI ท่ีต้องพึงระวงั แต่ยงัรวมไปถึงประเด็นทางกฎหมายและจริยธรรมอีกด้วย 
โดยองค์กรต้องได้รับความยินยอมจากพนกังานเพ่ือหลีกเลี่ยงปัญหาจากความซบัซ้อนของ AI ในบางกรณีการ
ดําเนินการเก่ียวกับข้อมูลของพนักงานท่ีขาดความโปร่งใส อาจก่อให้เกิดความไม่ไว้วางใจจากพนักงานได้ 
ดงันัน้ฝ่ายท่ีทําหน้าท่ีเก่ียวกบัความปลอดภยัด้านเทคโนโลยีภายในองค์กรควรมีนโยบายท่ีชดัเจนแก่พนกังาน
วา่ข้อมลูใดบ้างท่ีอนญุาตและไมอ่นญุาตให้รวบรวมเข้าในระบบข้อมลูของ AI เชน่ chatbot ไมค่วรมีการจดัเก็บ
ข้อมลูสว่นบคุคลใด ๆ หรือข้อมลูท่ีเป็นความลบัในระหว่างการดําเนินการ ข้อมลูท่ีเป็นความลบัควรสือ่สารผา่น
ระบบอินเทอร์เน็ตท่ีปลอดภยัเทา่นัน้ 

 
2. Soft skills ทกัษะที่ AI ยังไม่สามารถทาํได้ 
จากความเช่ือท่ีว่าทักษะของ AI ท่ีถูกพัฒนาให้ใกล้เคียงมนุษย์มากและมีจุดแข็งอยู่ท่ีทักษะการ

ทํางานท่ีเรียกวา่ “hard skills” ซึง่เป็นทกัษะเฉพาะตวัในแตล่ะตําแหน่งงาน ในแตล่ะสายอาชีพท่ีมีความจําเป็น
ในการปฏิบัติงาน ทักษะนีส้ามารถเกิดจากการศึกษา การฝึกอบรม โดยทั่วไปจะเป็นทักษะเชิงปริมาณท่ี
สามารถกําหนดและประเมินผลได้ง่าย โดย AI สามารถปฏิบติังานได้เทียบเท่าหรือดีกวา่มนษุย์ตามภารกิจจน
สาํเร็จตามเปา้หมายขององค์กร แตใ่นการปฏิบติังานจริงจะต้องมีการใช้ “soft skills” ร่วมด้วย ซึง่ “soft skills” 
นีคื้อทักษะมนุษยสมัพันธ์ท่ีอยู่ภายในตัวบุคคล ๆ หนึ่ง เป็นคุณสมบัติส่วนบุคคล เป็นลกัษณะบุคลิกภาพ 
ความสามารถทางสงัคมท่ีเกิดขึน้โดยธรรมชาติและความสามารถในการสื่อสารท่ีจําเป็นท่ีสง่ผลต่อการประสบ
ความสําเร็จในการทํางาน เป็นลกัษณะของบุคคลท่ีมีปฏิสมัพนัธ์กับบุคคลอ่ืน (Doyle 2019) สําหรับธุรกิจท่ี
เก่ียวกบัการบริการลกูค้า “soft skills”  เป็นวิธีการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีระหว่างลกูค้าและบริษัทโดยไม่ต้องมี
การฝึกอบรม จากความหมายของ soft skills ทําให้พบวา่ AI มีข้อจํากดัในเร่ืองนี ้โดยจําเป็นที่จะต้องพฒันาให้ 
AI สามารถมี soft skills ท่ีองค์กรตา่งให้ความสาํคญั ได้แก่ ความคิดสร้างสรรค์ (creativity) การมีอารมณ์ขนัท่ี
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เหมาะสม ความมั่นใจ ความซ่ือสตัย์ ความเป็นมิตร ความสามารถในการจดัการเวลาอย่างมีประสิทธิภาพ 
(time management) ซึ่งเป็นทักษะสําคญัท่ีจะช่วยให้การทํางานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ทัง้ในเร่ืองการ
วางแผน การควบคมุ การกําหนดระยะเวลา และการจดัลําดบัความสําคญัของงาน การมีมารยาทท่ีดี การมี
ความกระตือรือร้น การมีทศันคติเชิงบวก การมีทกัษะการฟังท่ีดี ความใส่ใจในรายละเอียด การเข้าใจเข้าถึง
ตลอดจนการเอาใจใส่ผู้ อ่ืน ความสามารถในการสื่อสาร (communication)  ซึ่งในระหว่างการทํางาน
จําเป็นต้องมีการสื่อสารระหว่างกนั โดยท่ีการสื่อสารที่มีประสทิธิภาพจะช่วยให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกนั ทําให้
เกิดความร่วมมือสง่ผลให้การทํางานเป็นไปอยา่งราบร่ืน สามารถทํางานร่วมกนัได้อยา่งมีประสทิธิภาพ (Rouse 
2019) ความฉลาดทางอารมณ์ (emotional intelligence) การแก้ไขปัญหาท่ีมีความซับซ้อน  (complex 
problem solving) โดยต้องอาศยัทกัษะท่ีหลากหลาย เช่น การเก็บและการวิเคราะห์ข้อมลู ความสามารถใน
การเช่ือมโยง การอา่นบริบท การสร้างสรรค์วิธีแก้ไขปัญหาในรูปแบบตา่ง ๆ ตามแตล่ะสถานการณ์ การทํางาน
ร่วมกบัผู้อื่น (collaboration) การคิดเชิงวิเคราะห์วิจารณ์และเลือกตดัสินใจ (critical thinking and decision-
making) ซึง่เป็นทกัษะในการตัง้คําถามเชิงวิเคราะห์ การตีความ การประเมินทางเลือกและการตดัสินใจเพ่ือ
ประโยชน์สูงสุดและเกิดความผิดพลาดน้อยท่ีสุด (Anirut.j. 2019) ทักษะของความเป็นผู้ นํา (leadership) 
โดยเฉพาะในตําแหน่งงานท่ีสงูมากยิ่งขึน้ สิ่งท่ีสําคัญมากกว่าสิ่งอ่ืนคือ soft skills ดงัเช่นผู้บริหารท่ีประสบ
ความสาํเร็จไม่จําเป็นต้องมี hard skills มากจนเกินไปแตท่ี่ขาดไม่ได้คือทกัษะ soft skills องค์กรท่ีผู้บริหารขาด
ลักษณะของผู้ นํา นั่นเป็นเพราะสาเหตุจากการขาดการพัฒนาทักษะ soft skills ก่อนเข้าทํางานบริหาร 
(Leibowitz 2019; STECO 2020) 

สิง่สาํคญัท่ีต้องทําความเข้าใจในยคุท่ีเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทอย่างมากในกระบวนการทํางานคือ 
AI ไม่ได้จะเข้ามาแทนท่ีมนษุย์ทัง้หมด แต่ AI จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ ประสิทธิผลท่ีสามารถวดัผลได้ โดยมี
หน้าท่ีเข้ามาช่วยให้บคุลากรทํางานได้ง่ายขึน้ สะดวกสบายขึน้ ซึง่สอดคล้องกบัสภาพสงัคมในอนาคตท่ีกําลงั
เป็นสงัคมสงูอาย ุนกัพฒันาทรัพยากรมนษุย์จงึต้องคํานึงถงึการพฒันาพนกังานทกุ ๆ วนั ให้พนกังานสามารถ
เรียนรู้อยา่งตอ่เน่ืองในการทํางานร่วมกบั AI  
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