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บทคัดย่อ

ปัจจุบันปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligent--AI) มีความส�ำคัญในกระบวนการพัฒนานวัตกรรม เป็น

ประสบการณ์เชิงบวกในเทคโนโลยีใหม่ การออกแบบประสบการผู้ใช้และการคิดเชิงออกแบบถูกน�ำมาใช้งานร่วมกับ

ปัญญาประดิษฐ์ มันช่วยยกระดับคุณภาพการบริการ โดยผู้พัฒนาระบบจะต้องเริ่มด้วยการตั้งค�ำถามว่า “ท�ำไมต้อง

ใช้ปัญญาประดิษฐ์” เพ่ือแก้ปัญหา ซึ่งปัญญาประดิษฐ์เป็นทางเลือกที่ดี ผู้พัฒนาจะต้องเริ่มต้นด้วยการสัมภาษณ์และ 

การสังเกตเพื่อส�ำรวจข้อมูล ต้องมีการบันทึกเพื่อวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูล และก�ำหนดปัญหาที่น่าสนใจ จากนั้น 

ทีมผู้พัฒนาจะต้องสร้างแนวคิดส�ำหรับระบบปัญญาประดิษฐ์ ซึ่งส่วนประสานผู้ใช้ของระบบปัญญาประดิษฐ์จะเป็น

แนวทางใหม่ส�ำหรับการสร้างต้นแบบเพื่อการทดสอบ ต้นแบบจะมีความส�ำคัญมากในการศึกษาผู้ใช้งาน โดยในตอนท้าย

ทีมผู้พัฒนาจะน�ำต้นแบบไปทดสอบและศึกษาพฤติกรรมผู้ใช้ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีต้องท�ำซ�้ำอย่างต่อเนื่อง ด้วยแนวทาง

นี้เราสามารถพัฒนาโปรแกรมประยุกต์ส�ำหรับการให้บริการแก่ผู้ใช้งานด้วยระบบท่ีสามารถสื่อสารกับผู้ใช้งานได้ เป็น

ระบบให้ค�ำปรึกษาส�ำหรับงานด้าน Call center

ค�ำส�ำคัญ: ปัญญาประดิษฐ์, การออกแบบ, ประสบการณ์ของผู้ใช้งาน, การคิดเชิงออกแบบ

Abstract

Now, Artificial Intelligent (AI) is very important in innovation development process. Positive 

experience is main of new technology. User experience design and design thinking collaborate with AI. 

It enhance quality of service. System developers pay attention in question “Why use AI ?” for solving 

problem. AI is a good choice. Developers survey by interview and observe. They record systematically  

data to analyze and synthesize data as well as define interesting problem. Next step, developer team 

will create ideas for AI system. User interfaces of AI are new approach for building new prototype for 

test. Prototype is very important for learning user. Finally developer team test prototype with their 

user and understand behavior. This process is iteration. In this way we can develop applications for 

service customer with a system that can communicate with user for use with consulting system in 

call center operations.

Keywords: artificial intelligent, user experience, design thinking, machine learning
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บทน�ำ

ปัจจุบันเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial 

Intelligent--AI) ก�ำลังได้รับความนิยมเพิ่มมากขึ้น โดย 

รายงานของ PwC (PricewaterhouseCoopers)  

คาดการณ์ว่าปี ค.ศ.2030 ปัญญาประดิษฐ์จะสร้างรายได้

ให้เศรษฐกิจโลกเป็นจ�ำนวนเงิน 15.7 ล้านล้านดอลลาร์

สหรัฐ นั้นจึงเป็นสิ่งระบุว่าปัญญาประดิษฐ์ก�ำลังจะเข้ามา

มีส่วนร่วมต่อการใช้ชีวิต ระบบเศรษฐกิจ ระบบสังคม และ

อาจมีความเกี่ยวข้องในอีกหลาย ๆ ด้าน เช่น Alpha Go 

ระบบปัญญาประดิษฐ์ที่ถูกพัฒนาขึ้นโดยบริษัท Google 

มีเป้าหมายเพ่ือพัฒนาการเล่นหมากล้อม ด้วยเทคนิค 

Deep Neural Network ซึ่งเป็นเครือข่ายประสาทเทียม

ที่มีความลึก 12 ชั้นและมีนิวรอนอยู่หลายล้านชุด ท�ำให้ 

Alpha Go สามารถเรียนรู้การเล่นหมากล้อมผ่านการเล่น

จริง (Bennett, 2016) ทั้งคู่แข่งที่เป็นโปรแกรมปัญญา

ประดิษฐ์อื่น ๆ และที่เป็นมนุษย์ จนสามารถเอาแชมป์

โลกหมากล้อมจากประเทศต่าง ๆ เป็นผลส�ำเร็จ ปัญญา

ประดิษฐ์เริ่มถูกน�ำมาใช้งาน เช่น โปรแกรม Chat bot ท่ี

สามารถสนทนาตอบค�ำถามลูกค้า การประมวลผลข้อมูล

โดยใช้ Deep Learning เพื่อค้นหารูปแบบและวิเคราะห์

เพื่อท�ำนายส่ิงที่ก�ำลังจะเกิดขึ้นในอนาคต และการพัฒนา

หุ่นยนต์ที่สามารถให้บริการแก่มนุษย์ในโรงแรมและร้าน

อาหารต่าง ๆ แต่ยังมีสิ่งส�ำคัญอีกประการหน่ึง คือ เมื่อ

ระบบปัญญาประดิษฐ์จะให้บริการแก่มนุษย์จะท�ำให้เกิด

ประสบการณ์แบบใด การให้บริการลูกค้าที่สามารถข้าถึง

อารมณ์ด้วยการพัฒนาระบบปัญญาประดิษฐ์ที่สามารถ

พูดคุยตอบโต้ สามารถค�ำนวณเชิงอารมณ์ของผู้ใช้งานเพื่อ

ให้บริการด้านการให้ค�ำปรึกษาในรูปแบบของ Chatbot 

หรือ Call center แทนการให้บริการด้วยบุคคล เพื่อให ้

ค�ำปรกึษาด้านการใช้งานสนิค้าหรอืบรกิาร รวมทัง้การใช้งาน 

แอปพลิเคชันต่าง ๆ ท่ีมีให้บริการมากยิ่งข้ึนในปัจจุบัน

User Experience Design of Artificial Intelligent  

Artificial Intelligent

การจะอธิบายความหมายของของเทคโนโลยี

ปัญญาประดิษฐ์ จ�ำเป็นต้องเข้าใจนิยามของค�ำว่าปัญญา

หรือความฉลาดเสียก่อน ความฉลาดอาจเป็นเรื่องของ

ความสามารถในการแก้ปัญหา การสร้างรูปแบบความคิด

ท่ีมีความซับซ้อน การเช่ือมโยงความจริงต่าง ๆ เข้าด้วย

กัน หรืออาจเป็นความสามารถในการปรับตัวให้เข้ากับ 

สิ่งแวดล้อมได้ ดังนั้นการท่ีจะพัฒนาหุ่นยนต์หรือโปรแกรม

คอมพวิเตอร์ให้ความความฉลาดมากขึน้ มคีวามสามารถใน

การเรียนรู้ด้วยตนเอง และแก้ไขปัญหาที่มีความซับซ้อน 

ได้นั้น จ�ำเป็นต้องพึ่งพาปัจจัยหลาย ๆ  ประการโดยปัจจุบัน

ทัง้ความก้าวหน้าของเทคโนโลยทีีท่�ำให้คอมพวิเตอร์มรีาคา

ทีถ่กูลงแต่มปีระสทิธภิาพทีส่งูมากขึน้และคนทัว่ไปสามารถ

เข้าถึงได้ การขยายตัวของการใช้งานอุปกรณ์สมาร์ทโฟน

ท�ำให้ข้อมูลมีปริมาณท่ีเพิ่มมากข้ึนและมีการขยายตัว 

ท่ีรวดเร็ว รวมถึงการพัฒนาแนวคิดและ Algorithm  

ใหม่ ๆ  ท่ีช่วยสร้างกระบวนการการเรียนรู้ของคอมพิวเตอร์

ที่มีประสิทธิภาพ ตัวอย่างเช่นการพัฒนาของ Neural 

Networks

ภาพ 1 ภาพการแข่งขันหมากล้อมระหว่าง AlphaGo กับแชมป์หมากล้อมโลก Lee Sedol
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Neural Networks

Neural Networks (Anonymous, 2017) คือ

แบบจ�ำลองเครือข่ายประสาทเทียมที่จ�ำลองมาจากรูปแบบ

การท�ำงานของสมอง โดยนิวรอนเล็ก ๆ  ที่อยู่ภายในสมอง

จ�ำนวนมากจะสร้างโครงข่ายเพื่อเชื่อมโยงระบบการคิด

เข้าหากัน เมื่อมนุษย์ได้เรียนรู้สิ่งใหม่ ๆ  การเชื่อมโยงใหม่ ๆ  

ก็จะปรากฏขึ้น แต่เมื่อน�ำมาประยุกต์ใช้กับคอมพิวเตอร์ซ่ึง

ไม่มนีวิรอนและสามารถท�ำตามค�ำสัง่ได้เท่าน้ัน กจ็�ำเป็นทีจ่ะ

ต้องประยกุต์ใช้สมการผ่านการเขยีนโปรแกรมคอมพวิเตอร์

เพื่อสร้างส่วนที่เป็นนิวรอนที่สามารถรับค่า Input หลาย ๆ  

ค่า สามารถท�ำการประเมินให้น�้ำหนักของข้อมูลแต่ละตัว

ท่ีได้รับโดยการสุ่มจากนั้นให้ป้อนค่า Input และ Output 

เพื่อเป็นการเรียนรู้ ซ่ึงระบบจะท�ำการเรียนรู้ซ�้ำ ๆ  ไปเรื่อย 

ๆนิวรอนจะท�ำการค�ำนวณและเก็บสถานะเพื่อปรับปรุง

การค�ำนวณในครั้งต่อไป จนสามารถที่จะท�ำการค�ำนวณ

ท่ีมีความใกล้เคียงมากท่ีสุด ดังนั้นเมื่อน�ำนิวรอนแต่ละตัว 

มารวมกันจนเกิดเป็นเครือข่าย ก็จะท�ำให้คอมพิวเตอร์

สามารถเรียนรู้สิ่งที่มีความซับซ้อนได้ ซึ่งจะน�ำไปสู่การแก้

ปัญหาโดยรูปแบบของเครือข่ายประสาทเทียมจะประกอบ

ด้วย Layer และ Node ซ่ึงจะสามารถแบ่งออกได้ 3 ชั้น คือ 

Input Layer, Association Layer และ Output Layer 

Input Layer Hidden Layer 1 Hidden Layer 2 Output Layer

ภาพ 2 Feed-Forward Neural Networks

Machine Learning 

เป็นศาสตร์แขนงหนึ่งของปัญญาประดิษฐ์ เกิดขึ้น 

จากการกระตุ้นและให้จดจ�ำไว้ในรูปแบบคณิตศาสตร์โดย 

ผูพ้ฒันาไม่จ�ำเป็นต้องก�ำหนด logic การท�ำงานแบบตายตวั 

ด้วยNeural Networks ซึ่งเราสามารถก�ำหนดรูปแบบ 

การเรียนรู้ได้ 3 แบบ ดังนี้

1. การเรียนรู้แบบมีผู้สอน ซึ่ง Neural Networks 

จะได้รับการฝึกฝนด้วยข้อมูลน�ำเข้าและส่งออก พร้อมปรับ

ค่าน�้ำหนักให้ค่าส่งออกมีความใกล้เคียงมากที่สุด

2. การเรียนรู ้แบบก�ำลังเสริม ซึ่งมีรูปแบบที่

คล้ายกับการเรียนรู้แบบมีผู้สอน โดยก�ำหนดคะแนนแทน 

ค่าส่งออก ท�ำให้มีความซับซ้อนท่ีมากข้ึนและใช้เวลาใน

การฝึกฝนที่มากขึ้น การเรียนรู ้แบบนี้จึงเหมาะสมกับ

ระบบขนาดใหญ่

3. การเรียนรู้แบบไม่มีผู้สอน เป็นการเรียนรู้แบบ

ปรับค่าน�้ำหนักที่ตอบสนองต่อข้อมูลน�ำเข้าเท่านั้น โดย 

ไม่ได้ใช้ค่าส่งออกในการฝึก Machine Learning จะ

สร้างการเรียนรู ้ให้กับหุ ่นยนต์และโปรแกรมที่จะให้ม ี

ความสามารถในการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้งาน
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การออกแบบประสบการณ์ผูใ้ช้ (User Experience  

Design--UX Design) คือการออกแบบที่เน้นการเข้าถึง

ความรู ้สึกและการแก้ปัญหาให้กับผู ้ใช้งาน เมื่อผู ้ใช้ได้

ใช้งานผลิตภัณฑ์ UX Design จะไม่ได้ให้ความสนใจ

แค่ตัวผลิตภัณฑ์เท่านั้น แต่จะเป็นการออกแบบที่ใส่ใจ

ประสบการณ์ตั้งแต่ก่อนที่ผู ้ใช้จะเริ่มใช้งาน ระหว่างที ่

ใช้งาน และความรู้สึกหรือคุณค่าที่เกิดขึ้นหลังจากใช้งาน

เสร็จเพราะประสบการณ์ผู ้ใช้จะเป็นสิ่งที่จะก�ำหนดให้ 

ผู้ใช้กลับมาใช้งานอีกครั้งหนึ่ง 

UX Design ไม่ได้เป็นเรื่องของเครื่องมือชนิดใด

ชนิดหนึ่ง แต่เป็นเรื่องของแนวคิด วิธีการ และกระบวนการ 

โดยประสบการณ์ผู ้ใช้จะเกิดขึ้นจากจากองค์ประกอบ 

ต่าง ๆ เช่น ภาพลักษณะของอุตสาหกรรม การออกแบบ

สินค้าและบริการ ส่วนประสานผู้ใช้และการตอบสนอง  

รวมถึงคู่มือการใช้งาน การออกแบบประสบการณ์ผู้ใช้จึง

เป็นสิ่งท่ีต้องใส่ใจในเรื่องของการเผชิญหน้าหรือสัมผัส

ระหว่างผู้ใช้และผลิตภัณฑ์ (NIDA, 2016) ตั้งแต่ก่อนใช้

งานผลิตภัณฑ์ ระหว่างใช้งาน และหลังใช้งาน การสังเกต

พฤติกรรมและการสัมภาษณ์เพื่อเก็บข้อมูลและความรู้สึก

ของผู้ใช้งานจึงมีความส�ำคัญ

ด้านคุณค่าของ UX Design ท่ีมีความส�ำคัญมาก

แก่องค์กรธุรกิจในยุคใหม่ เพราะจะช่วยให้องค์กรสามารถ

ควบคมุต้นทนุทางการเงนิและต้นทนุด้านเวลาในการพฒันา

นวัตกรรมใหม่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ช่วยให้แบรนด์ของ

ธุรกิจมีเป้าหมายและทิศทางที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น สามารถ

รวบรวมและก�ำหนดขอบเขตความต้องการของผู้ใช้งาน

ได้ชัด และสุดท้ายคือสามารถใช้งานร่วมกับกระบวนการ

พัฒนาแบบ Agile และ Lean ได้อย่างมีประสิทธิภาพ

และเมื่อเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ก�ำลังจะเข้า

ภาพ 3 ภาพเปรียบเทียบประสบการณ์ผู้ใช้จริงกับสิ่งที่ได้ออกแบบไว้

มามีบทบาทต่อด�ำเนินชีวิตการออกแบบนวัตกรรมทาง

เทคโนโลยีจึงเป็นสิ่งที่มีความส�ำคัญ เพราะผลลัพธ์ของมัน

คือประสบการณ์ที่เกิดขึ้น

Design Thinking

หนึ่งในกระบวนการที่ถือได ้ว ่าเป ็นเครื่องมือ 

ยอดนิยมของนักออกแบบประสบการณ์ผู ้ใช้หรือ UX 

Designer คือกระบวนการคิดเชิงออกแบบหรือ Design 

Thinking ซ่ึงเป็นกระบวนการที่ถูกพัฒนาขึ้นโดยบริษัท

ด้านการออกแบบ IDEO และสถาบัน Stanford d.school 

โดยมีเป้าหมายที่จะพัฒนากระบวนการการสร้างผลิตภัณฑ์

หรือบริการ ท่ีมีความเข้าใจต่อปัญหาอย่างลึกซ้ึง (Roger, 

2017) มีแนวคิดท่ีจะให้ผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง (user center 

design) ซ่ึงจะประกอบด้วย 5 ข้ันตอน ดังนี้

1. Empathize เป็นการท�ำความเข้าใจต่อปัญหาที่

เกดิขึน้ เข้าใจปัญหาของผูใ้ช้งานจากมมุมองของผูใ้ช้เอง โดย

มีเครื่องมือส�ำคัญคือการสัมภาษณ์ด้วยการตั้งค�ำถามปลาย

เปิดกับผู้ใช้ พร้อมท้ังรับฟังแบบเชิงลึก (deep listening) 

และตั้งค�ำถามท่ีเจาะลึกลงไป หรือใช้การสังเกตเพื่อศึกษา
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พฤติกรรมของผู้ใช้งาน ยืนยันพฤติกรรมที่แท้จริงของผู้ใช้

งานว่าตรงกับที่ได้ให้สัมภาษณ์ไว้หรือไม่ อาจใช้เทคนิค 

การ Shadowing โดยขออนุญาตเพื่อติดตามพฤติกรรม

ประจ�ำวันของผู้ใช้งาน ทั้งหมดเพื่อสร้างความเข้าใจต่อ

ปัญหาของผู้ใช้งานอย่างแท้จริง

2. Define เมื่อได้รับข้อมูลมาเป็นจ�ำนวนมากแล้ว

ผู้ออกแบบจ�ำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องท�ำการวิเคราะห์และ

สังเคราะห์ข้อมูลที่ได้รับ เพื่อก�ำหนดประเด็นที่ผู้ออกแบบมี

ความสนใจในปัญหานั้น ๆ  ของผู้ใช้ พร้อมทั้งเป็นการระบุ

กลุ่มเป้าหมายของผู้ใช้ว่าเป็นผู้ใช้งานจริง

3. Ideate เป็นขั้นตอนในการระดมความคิดเพื่อ

แบ่งปันแนวคิดในการแก้ปัญหา การใช้ความคิดสร้างสรรค์

ออกจากกรอบแนวคิดแบบเดิม ๆ  ค้นหามมุมองหรอืแนวทาง

ใหม่ ๆ  ทีส่ามารถใช้แก้ปัญหาได้จรงิและมคีวามหลากหลาย 

4. Prototype เป็นขั้นตอนการสร้างต้นแบบ ซ่ึง

แตกต่างจากแนวทางเดิม ๆ  ที่หลายองค์กรมักพุ่งเป้าท่ีจะ

พัฒนาผลิตภัณฑ์ให้เสร็จสมบูรณ์หลังจากที่ได้ไอเดียแล้ว  

ส ่งผลให้ได ้รับผลที่ เกิดจากความเสี่ยงหากผลิตภัณฑ ์

ไม่สามารถตอบสนองต่อปัญหาของผู ้ใช้งานกลายเป็น 

ความเสียหายทางธุรกิจ ในแนวทางนี้จึงมุ ่ งที่จะให ้

สร้างต้นแบบผลิตภัณฑ์ข้ึนมาก่อน โดยไม่จ�ำเป็นต้องม ี

ความสมบูรณ์แบบเหมือนผลิตภัณฑ์จริง แต่มุ่งท่ีจะศึกษา

พฤติกรรมของผู ้ ใช ้งานว ่าแนวความคิดนี้จะสามารถ 

ตอบสนองต่อการแก้ปัญหาของผู้ใช้ได้หรือไม่ จึงต้องการ

เพียงแค่ผลิตภัณฑ์ท่ีทดสอบแนวคิดได้เท่านั้น

5. Test เป็นการน�ำต้นแบบไปทดสอบ โดยให ้

ผูใ้ช้งานกลุม่เป้าหมายจะได้ท�ำการทดลองใช้งานและบนัทกึ

ข้อมูลการทดสอบไว้ เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผู ้ใช้งาน

และผลลัพธ์ของแนวคิดในการแก้ปัญหาเมื่อการทดสอบ

เสร็จสิ้นจะเกิดเป็นการเรียนรู้จากกระบวนการการพัฒนา

ผลิตภัณฑ์ ผู้ออกแบบจะสามารถน�ำความรู้ท่ีได้รับสร้าง

เป็นความเข้าใจในปัญหาของผู้ใช้งานที่มากขึ้น เพื่อเริ่ม

กระบวนการในรอบต่อ ๆ ไป

กระบวนการ Design Thinking จะเป็นกระบวน

การที่ท�ำซ�้ำเป็นรอบ ๆ  อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้เกิดการเรียนรู้

ในแต่ละรอบของกระบวนการ เกดิเป็นความเข้าใจต่อปัญหา

ของผู้ใช้งานท่ีเพิ่มมากยิ่งข้ึน จนสามารถสร้างแนวทางใน

การแก้ปัญหาของผู้ใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ดังแสดง

ในภาพ 4

Empathize Define Ideate Prototype Test

ภาพ 4 Design Thinking Process

ท�ำไม UX Design มีความส�ำคัญต่อ AI

การออกแบบผลิตภัณฑ์ทางด้านเทคโนโลยี เช่น 

เว็บไซต์ โปรแกรมประยุกต์บนอุปกรณ์เคลื่อนที่ หรือ

อุปกรณ์ต่าง ๆ มักให้ความส�ำคัญกับส่วนประสานผู้ใช้ 

(User Interface--UI) เป็นส�ำคัญ แต่การที่จะตอบโจทย์

ความต้องการของผู้ใช้งานจ�ำเป็นที่จะต้องมี UX Design 

เข้ามาเกี่ยวข้อง เพื่อให้เข้าถึงจิตใจของผู้ใช้งาน ดังนั้น 

เมื่อเทคโนโลยีก้าวเข้าสู่การเป็น AI การพัฒนา Machine 

Learning ที่สามารถเข้าถึงจิตใจของคน ผู้ใช้งานสามารถ

เข้าถึงและยอมรับได้อย่างง่ายดายจึงเป็นความท้าทายใน

การสร้างสรรค์เทคโนโลยีใหม่

เทคโนโลยีป ัญญาประดิษฐ ์ เช ่น Chatbot,  

Machine learning หรอืหุน่ยนต์ ยงัเน้นการท�ำงานทีร่ะบบ

การประมวลผลการตอนสนองแบบง่าย ๆ  มีความซับซ้อน 

ท่ีไม่สูงมากหรือการท�ำงานท่ีรวดเร็วและแม่นย�ำไม่ต้องการ

ความสร้างสรรค์และความใส่ใจ ตัวอย่างเช่น การควบคุม

ตัวละครภายในเกมที่มีรูปแบบไม่ซับซ้อนเน้นที่การตอบ

สนองต่อการเคลื่อนไหวของผู้เล่น การเรียนรู้ข้อมูลจ�ำนวน

มหาศาลเพื่อหาค�ำตอบที่มีรูปแบบแน่นอนตายตัว รวมถึง

การขับรถบนท้องถนนแทนมนุษย์ งานส่วนมากแม้จะไม่

เป็นรูปแบบที่ตายตัว แต่สามารถเรียนรู ้และท�ำตามได้ 

ไม่ยาก ดังนั้นเมื่อระบบปัญญาประดิษฐ์ถูกพัฒนาเพื่อให้
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บริการที่ตอบสนองความต้องการของมนุษย์ การท�ำให้

ระบบมีจิตใจหรือเข้าถึงมนุษย์จึงเป็นสิ่งท้าทาย 

ดังน้ันเมื่อต้องพัฒนาระบบ AI ที่มีการออกแบบ 

UX มีองค์ประกอบที่จะต้องใส่ใจ 3 ประการ (Dilek, 

Cakır & Aydın, 2015) คือ

1. การสนทนา ผู ้ใช ้จะต้องไม่เกิดความรู ้สึก 

ไม่เข้าใจในการสื่อสารหรือการกระท�ำของ AI ระบบ 

จะต้องแสดงออกอย่างเป็นมิตรที่พร ้อมจะช่วยเหลือ 

และผู ้ใช ้งานจะต้องได้รับประโยชน์บางประการจาก 

การตอบสนองน้ันด้วย

2. การระบุตัวตน โดย AI สามารถระบุตัวตนของ

ผู้ใช้งาน เพ่ือที่จะสามารถให้บริการที่เหมาะสมและตรง

ตามความต้องการกับผู้ใช้งานคนนั้น ๆ  ตามประสบการณ์

การใช้งาน

3. การน�ำเสนอที่เข ้าใจง่าย ผู ้ใช ้จะสามารถ 

ต้ังค�ำถามกับ AI และเกิดการตอบสนองจากระบบใน

รูปแบบที่สามารถเข้าใจได้ง่ายและเกิดคุณค่าบางอย่าง

องค์ประกอบเหล่านี้ล้วนแต่เป็นพื้นฐานเพื่อให้ 

ผู ้ ใช ้งานเกิดความเชื่อถือในระบบ AI และเมื่อเกิด 

ความเชื่อถือแล้ว ผู้ใช้งานจะกลับมาใช้ระบบอีกครั้งอย่าง 

ต่อเนื่อง ความเชื่อถือเป็นสิ่งที่มีความส�ำคัญหากลอง 

เปรียบเทียบในเรื่องความน่าเชื่อถือจะพบว่า ระหว่างคน

กับคนความเชื่อถือจะเป็นเรื่องความจริงใจ ความใส่ใจ 

และความสามารถ โดยเราจะไม่ยึดติดความสมบูรณ์แบบ 

เพราะเราเข ้าใจว ่าโอกาสที่คนจะผิดพลาดสามารถ 

เกิดขึ้นได้ แต่ในกรณีที่เป็นความน่าเชื่อถือระหว่างคนกับ

ระบบ คนจะค่อย ๆ พัฒนาความเชื่อถือทีละน้อย ด้วย 

ความสามารถในการประมวลผล ความทนทานในการ

ท�ำงาน การติดตามสังเกต และแสดงผล โดยระบบจะ

ต้องมีความผิดพลาดที่น้อยที่สุด ดังนั้นหากพิจารณาจาก

ทั้งสองรูปแบบเราจะพบว่า ระบบจะท�ำงานได้ดีกว่าคน

หากไม่ต้องมีการอธิบายและระบบจะผิดพลาดน้อยกว่า

คนแต่สามารถผิดพลาดในสิ่งที่คนไม่เคยท�ำ การออกแบบ 

UX ส�ำหรับ AI จึงกลายเป็นความท้าทายใหม่ส�ำหรับ 

UX Designer 

การออกแบบ UX ส�ำหรับ AI

เป้าหมายของการพัฒนาระบบ AI ในแง่มุมของ 

UX Designer คือการสร้างประสบการณ์เชิงบวกใน 

การใช้งานระบบ AI ซึ่งหมายถึงรูปแบบการตอบสนอง

ของโปรแกรมที่ฉลาดยิ่งขึ้น เพราะผู้ใช้งานส่วนใหญ่จะ

ไม่สามารถแยกโปรแกรมท่ัวไปกับโปรแกรมท่ีมีระบบ 

AI ออกจากกันได้ ส�ำหรับผู้ใช้งานระบบ AI ก็อาจเป็น

ได้แค่โปรแกรมธรรมดาโปรแกรมหนึ่งเท่านั้นดังนั้นการท่ี

ระบบสามารถแก้ปัญหาท่ีซับซ้อน มีการตอบสนองท่ีตรง

กับความต้องการของผู ้ใช้งาน การให้บริการที่สามารถ

ระบุตัวเป็นรายบุคคลและให้บริการแบบเฉพาะเจาะจง

ตามความเหมาะสมของผู ้ใช้แต่ละรายจึงมีความส�ำคัญ

ต่อการสร้างประสบการณ์ที่ดีของผู้ใช้งาน ตัวอย่างเช่น

การให้บริการของ Netflix ผู ้ให้บริการชมภาพยนตร์

ในรูปแบบ Streaming ซึ่งระบบของ Netflix นั้นจะมี 

การเก็บข้อมูลพฤติกรรมการชมภาพยนตร์ของผู ้ใช้งาน

และท�ำการแนะน�ำภาพยนตร์ท่ีเหมาะสม เพื่อให้ผู ้ใช้

งานไม่จ�ำเป็นต้องค้นหาภาพยนตร์ท่ีต้องการ และหาก

ภาพยนตร์ไม่ตรงกับความต้องการผู้ใช้สามารถที่จะแสดง

ความไม่ชอบต่อระบบได้เพื่อให้ระบบเกิดการเรียนรู้และ

เข้าใจผู้ใช้งานมากยิ่ง ๆ ข้ึน 

และก่อนท่ีผู ้พัฒนาจะเริ่มต้นการพัฒนาระบบ 

AI ซึ่งมีต้นทุนในการพัฒนาท่ีสูง ผู้พัฒนาควรตอบค�ำถาม

ที่ส�ำคัญ เช่น ท�ำไมระบบนี้ถึงต้องการ AI เพราะถึง AI 

ก�ำลังเป็นเทคโนโลยีท่ีได้รับความนิยม แต่มันก็ไม่ได้

ยืนยันว่าระบบ AI จะสามารถแก้ปัญหาให้กับผู ้ใช้ของ

เราได้ หรือเทคโนโลยี AI คือค�ำตอบในการแก้ปัญหาที่ดี

ที่สุดหรือไม่ มีเครื่องมือหรือแนวทางอื่น ๆ ที่แก้ปัญหา

ได้ดีกว่าหรือไม่ เราควรมีเป้าหมายที่จะแก้ปัญหาให้แก่

ผู ้ใช้งาน หรือมีวิธีการอย่างไรในการสร้างต้นแบบเพ่ือ

ทดสอบระบบ AI เพราะหากต้องลงทุนจ�ำนวนมหาศาล

เพื่อพัฒนาระบบ AI แต่ไม่สามารถวัดผลได้การพัฒนา

ระบบอาจเป็นการลงทุนที่สูญเปล่า

เมื่อเริ่มต้นการพัฒนาระบบ ผู ้พัฒนาจะต้อง

เริ่มท�ำการศึกษาพฤติกรรมของผู ้ใช ้อย่างจริงจังด ้วย

กระบวนการของ UX Research โดยการสัมภาษณ์

เชิงลึกเก็บข้อมูลที่ประกอบด้วย ข้อมูลพื้นฐาน การคิด  

การกระท�ำ ขั้นตอนแต่ละขั้น แรงจูงใจ การตอบสนอง 
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และโอกาสที่ต้องการได้รับ พร้อมทั้งใช้การสังเกตด้วย

เทคนิค Shadowing ติดตามการใช้ชีวิตประจ�ำวันของ 

ผู้ใช้งาน ทั้งหมดเพื่อศึกษาถึงเป้าหมายและพฤติกรรมของ

ผู้ใช้งานเมื่อเข้าใจในสิ่งน้ีก็จะสามารถก�ำหนดทิศทางของ

การพัฒนาระบบ AI ได้โดยควรท�ำการบันทึกข้อมูลอย่าง

เป็นระบบและน�ำข้อมูลที่ได้มาใช้ในการวิเคราะห์เพื่อ

ก�ำหนดปัญหาที่แท้จริงที่จะสามารถน�ำระบบ AI ไปใช้ 

ในการแก้ปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพและเป็นทางเลือก

ที่ดีที่สุดในการแก้ปัญหานั้น ๆ ต่อจากนั้นผู ้พัฒนาจะ

สามารถใช้ไอเดียสร้างสรรค์ในการแก้ปัญหาด้วยระบบ 

AI ซึ่งจ�ำเป ็นอย ่างที่จะต ้องค�ำนึงถึงป ัจจัยส�ำคัญใน 

การใช้งานระบบนั้นคือ วิธีการที่ผู ้ใช้จะสื่อสารกับระบบ

ซ่ึงเรียกได้ว่าเป็นวิวัฒนาการอีกขั้นหนึ่ง จาก GUI ที่เน้น

การน�ำเสนอส่วนประสานผู ้ใช้ในรูปแบบของภาพผ่าน 

หน้าจอ ผู ้ใช ้งานจะควบคุมระบบผ่านอุปกรณ์ เช ่น 

คีย ์บอร์ด เม ้า หรือใช ้นิ้วสัมผัสหน้าจอโดยตรง แต่

เมื่อพัฒนาสู ่ระบบ AI ความสามารถในการใช้งานและ 

การตอบสนองย่อมมีมากขึ้น ส่วนประสานงานผู้ใช้สามารถ

พัฒนาได้อย่างหลากหลาย ทั้งระบบ (Klein, 2016) Voice 

User Interface (VUI) ระบบการตรวจจับรูปแบบและ

ความเคลื่อนไหวต่าง เช่น การตรวจจับใบหน้า ตรวจจับ

ดวงตา ตรวจจับการเคลื่อนไหวของร่างกาย ซ่ึงระบบ 

AI สามารถท�ำการตรวจจับและประมวลผลได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ ส่งผลให้การตอบสนองและการท�ำงานร่วม

กับผู้ใช้มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น การท�ำงานของส่วน

ประสานผู ้ใช้ในระบบ AI จะไม่มีการยึดติดกับรูปแบบ 

เดิม ผู ้ ใช ้จะสามารถสื่อสารกับระบบด้วยรูปแบบท่ี 

หลากหลาย ตัวอย่างเช่น ผู้ใช้สามารถสั่งการได้ด้วยระบบ

เสียงและระบบตรวจจับการเคลื่อนไหวของมือไปพร้อม ๆ  

กัน โดยระบบ AI จะท�ำการประมวลผลจากหลายค�ำสั่ง

และเลือกการตอบโต้ที่เหมาะสมกับปัญหาของผู ้ใช้งาน 

และส่วนต่อมาจะเป็นที่มีความยุ่งยากนั้นคือการออกแบบ

ผลิตภัณฑ์ต้นแบบซึ่งสามารถด�ำเนินการได้สองแนวทาง 

คือ (1) การสร ้างต ้นแบบที่ ใช ้งานจริงแต ่สามารถ 

ด�ำเนินการได้เพียงบางอย่างที่เฉพาะเจาะจงเท่านั้น เพื่อ

ให้ทีมพัฒนาสามารถสร้างต้นแบบได้ในเวลาอันสั้น เหมาะ

กับผู้พัฒนาที่มีระบบและข้อมูลพ้ืนฐานอยู่แล้ว (Gothelf  

& Seiden, 2013) (2) การสร้างต้นแบบระบบ AI เสมอืนจรงิ 

โดยใช้การควบคุมและบังคับโดยมนุษย์ เพื่อเป็นการสร้าง

สภาพแวดล้อมท่ีคล้ายกับการให้บริการโดย AI การสร้าง

ต้นแบบให้มีความเหมาะสมเพื่อท�ำการทดสอบผู้ใช้งาน

เป็นสิ่งที่ท�ำได้ยากแต่มีความส�ำคัญ (Carter, Farmer &  

Siegeml, 2014) ส่วนขั้นตอนสุดท้ายคือการทดสอบ 

ผู ้ใช ้งานจริงเพื่อเก็บข้อมูล เหมือนกับในขั้นตอนแรก 

การเก็บข้อมูลอย่างเป็นระบบจะมีความส�ำคัญ เพราะ

นอกจากทีมงานผู้พัฒนาจะได้เรียนรู้พฤติกรรมของผู้ใช้

แล้ว หากมีการวางแผนจัดเก็บข้อมูลอย่างมีประสิทธิภาพ

แล้วระบบ AI ก็จะสามารถเริ่มการเรียนรู้ผู้ใช้งานได้ก่อนที่

ระบบจะเริ่มใช้งานได้จริง ระบบ AI เป็นรูปแบบท่ีระบบจะ

ต้องค่อย ๆ  เรียนรู้จากข้อมูล การกระท�ำ พฤติกรรม ของ

ผู้ใช้งาน การวางระบบให้ AI ได้เริ่มต้นเรียนรู้ไปพร้อม ๆ  

กับทีมผู้พัฒนา หรือการจัดเตรียมข้อมูลส�ำหรับการเรียนรู้ 

ของระบบ AI จะเป็นการเริ่มต้นการเรียนรู ้ที่รวดเร็ว

ที่สุด และเมื่อระบบเริ่มต้นท�ำงานการวางรากฐานระบบ 

การเรียนรู้ที่ดีจะช่วยให้ระบบสามารถสร้างประสบการณ์

ที่ดีแก่ผู ้ใช้งานได้ 

โดยเราสามารถน�ำมาพัฒนาเป็นระบบปัญญา

ประดิษฐ์ท่ีเน้นการสร้างระบบท่ีสามารถเรียนรู้พฤติกรรม

ของผู้ใช้งานเพื่อท�ำการตอบสนองต่อความต้องการและแก้

ปัญหาให้แก่ผู้ใช้งานอย่างมีประสิทธิภาพ ระบบจะสามารถ

พูดคุยโต้ตอบกับผู้ใช้งานผ่านแอปพลิเคชัน เพื่อให้บริการ

ส�ำหรับการแก้ปัญหาในการใช้งานสินค้าและบริการ ซึ่ง

ระบบจะถูกพัฒนาในรูปแบบของ Chatbot Video call 

หรือ Phone call ให้ระบบสามารถสนทนากับผู้ใช้งานเก็บ

ข้อมูลเนื้อหาการสนทนาและให้การตอบโต้อย่างเหมาะสม 

พร้อมทั้งเรียนรู้ผู้ใช้งานผ่านการค�ำนวณเชิงอารมณ์ ด้วย

การตรวจจับค�ำพูด ใบหน้า ท่าทาง และสายตา 

ภาพ 5 การพัฒนาระบบปัญญาประดิษฐ์ที่สามารถตอบโต้

เพื่อให้บริการแก่ผู้ใช้งาน
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ระบบปัญญาประดิษฐ ์จะเริ่มเรียนรู ้และท�ำ 

ความเข้าใจผู ้ใช้งาน สร้างการตอบโต้ด้วยการพูดหรือ

ส่งข้อความ ซึ่งรูปแบบการสนทนาจะท�ำให้ผู ้ใช้งานไม่

สามารถแยกความแตกต่างระหว่างการสนทนาของคน

กับระบบได้

บทสรุป

เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ก�ำลังได้รับการพัฒนา

และมาส่วนส�ำคัญต่อการด�ำเนินชีวิต และการพัฒนาธุรกิจ

ทางธุรกิจ เช่น การน�ำหุ ่นยนต์มาใช้ในงานให้บริการ  

การพัฒนาระบบ Chatbot เพื่อใช้ตอบค�ำถามให้กับลูกค้า 

และการน�ำระบบ Deep learning มาใช้วิเคราะห์ข้อมูล

ทางธุรกิจ ส่งผลให้เทคโนโลยีทางด้านปัญญาประดิษฐ์

อย่าง Neural Networks และ Machine Learning 

เข้ามาสู่ชีวิตประจ�ำวันของคนทั่วไป ผู้พัฒนาเทคโนโลยี

จ�ำเป็นต้องให้ความส�ำคัญต่อการออกแบบประสบการณ์ 

ผู้ใช้งาน ด้วยกระบวนการ Design Thinking ที่จะเริ่มต้น

ด้วยความเข้าใจผู้ใช้งานเพื่อให้เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์

สามารถช่วยแก้ปัญหาของผู ้ใช ้ การก�ำหนดปัญหาที่ 

น่าสนใจ การร่วมกันใช้ความคิดสร้างสรรค์เพื่อหาทาง

แก้ปัญหา การสร้างต้นแบบเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ 

และการทดสอบกับผู ้ ใช ้งานตัวจริง โดยด�ำเนินการ

ตามรอบกระบวนการเหล่านี้อย่างต่อเนื่องเพื่อให้เกิด 

การเรียนรู้ จนสามารถสร้างเป็นประสบการณ์ที่ดีในการ

ใช้งานเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ให้แก่ผู้ใช้งาน หลังจาก

นั้นระบบ AI ท่ีถูกพัฒนาข้ึนก็จะเริ่มเรียนรู้จากพฤติกรรม

การใช้งานของผู้ใช้ จนสามารถสร้างบริการใหม่ ๆ ที่มี

ประสิทธิภาพให้กับผู้ใช้งานได้
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