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คุณเคยมีประสบการณ์เหล่านี้หรือไม่ สับสน

ระหว่างขวดเกลือและขวดพริกไทย เจอประตูกระจก 

ติดป้ายบอกให้ดึงแต่ทุกคนก็ยังผลัก หรือจะไขกุญแจ

เปิดประตูแต่ไม่รู ้ว ่าต้องหมุนด้านไหนเพื่อเปิดหรือปิด

ล็อกประตู สิ่งเหล่านี้เป็นประสบการณ์ท่ีเราพบได้ท่ัวไป

เป็นเรื่องปกติ แต่ถ้าพูดถึงการออกแบบนวัตกรรมใหม่ซึ่ง 

ไม่เคยมีใครสร้างขึ้นมาก่อนจะเป็นอย่างไร ? มันควร

ออกแบบให้เป็นอย่างไรจึงจะเหมาะกับผู้ใช้ ? 

หนงัสอื Living with Complexity ของ Donald 

A. Norman กล่าวถึงสิ่งเหล่านี้ไว้เป็นอย่างดี 

ภายในหนังสือกล่าวถึงนิยามของความซับซ้อน 

มุมมองของผู ้ใช้งานที่มีต่อความซับซ้อน โดยคนทั่วไป

มักมองสิ่ง ท่ีมีรูปแบบท่ียุ ่งยากเช ่น การมีปุ ่มควบคุม

จ�ำนวนมากมาย การมีล�ำดับข้ันตอนมากมาย หรือการใช้

เทคโนโลยลี�ำ้ยคุทีด่ไูม่คุน้เคย เป็นเหตผุลทีใ่ช้ในการตดัสนิว่า 

สิ่งนั้น ๆ มีความซับซ้อนยุ่งยาก ไม่เหมาะกับการพัฒนา

ข้ึนมาเพื่อใช้งาน เป็นการออกแบบท่ีไม่ดี ซ่ึงผู ้ใช้งาน 

ไม่ควรต้องเผชิญกับสิ่งเหล่านี้ แต่ Norman นิยามเรื่องของ

ความซับซ้อนในมุมมองที่แตกต่างออกไป ดังยกตัวอย่าง 

เช่น แผงควบคุมภายในห้องนักบินของเครื่องบินพาณิชย์

ซ่ึงประกอบด้วยจอมอนิเตอร์ต่าง ๆ  และปุ่มควบคุมจ�ำนวน

มากมาย แต่เหตุใดนักบินผู้ท�ำการบินจึงยังสามารถใช้งาน 

แผงควบคุมนี้เพื่อท�ำการบังคับเครื่องบินได้ นั่นเป็นเพราะ

การออกแบบท่ีดี การก�ำหนดต�ำแหน่งของอุปกรณ์ ล�ำดับ

ของการใช้งานของนักบิน ความจ�ำเป็นมากและน้อย  

การสร้างคู ่มือส�ำหรับการแก้ปัญหาท่ีมีรูปแบบชัดเจน  

ความซับซ้อนไม่ได้มาจากจ�ำนวนที่มีมากมายของอุปกรณ์
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หรือขั้นตอนการใช้งาน แต่อยู่ที่ตัวของการออกแบบเอง 

หากเรามองในทางตรงกันข้าม เช่น เรื่องของขวดเกลือ

และขวดพริกไทย คุณสามารถระบุได้ทันทีหรือไม่ว่าขวด

ใดเป็นเกลือและขวดใดเป็นพริกไทย จากประสบการณ์

ของ Norman ที่เดินทางไปรอบโลกพบว่า หากคุณต้องการ

ใช้เกลือหรือพริกไทย และมีขวดสองใบวางอยู ่บนโต๊ะ 

รับประทานอาหารโดยขวดทั้งสองไม่เป็นขวดแบบใส  

ทางเดียวที่จะรู ้ได ้ว ่าขวดใดเป็นเกลือและขวดใดเป็น 

พริกไทยคือ การทดสอบเทลงบนมือหรือจานเปล่า เหตุใด 

จึงเป็นเช่นนั้น.. ? ถึงแม้ว่าเราจะมีความเชื่อว่าขวดท่ีมีหนึ่ง

รูจะเป็นขวดเกลือและขวดที่มี 4-5 รูจะเป็นขวดพริกไทย 

แต่น่ันก็เป็นแค่ความเข้าใจของคนบางส่วนเท่านั้น เพราะ

การทีเ่ราจะสามารถระบไุด้ว่าขวดใดเป็นเกลอืหรอืพรกิไทย 

ได้อย่างถูกต้องนั้นจ�ำเป็นจะต้องเกิดจากความเข้าใจที่ 

ตรงกันระหว่างคนที่ท�ำหน้าที่ เติมเกลือและพริกไทย

กับคนที่จะใช้ ถ้าทั้งสองฝ่ายมีความเข้าใจที่เหมือนกัน 

การท�ำงานของขวดเกลือและขวดพริกไทยก็จะถูกต้อง 

แต่ถ้าทั้งสองฝ่ายมีความเข้าใจที่ไม่ตรงกัน การท�ำงานนั้น 

ก็ย่อมไม่ถูกต้อง

ดังน้ันเราจึงเห็นได้ว่าความซับซ้อนไม่ได้หมายถึง 

การมีอยู่มากหรือน้อย แต่ขึ้นอยู่กับการออกแบบที่สามารถ

สื่อสารกับผู้ใช้งาน สร้างความเข้าใจที่ตรงกันให้สามารถ

ท�ำงานได้อย่างถูกต้อง จ�ำเป็นที่จะต้องมี “รูปสัญญะทาง

สังคม” ที่ถูกต้อง แต่หากการออกแบบสร้างความเข้าใจท่ี

ผิดผลาดให้กับผู้ใช้ หรือไม่ได้มีการวางทางออกไว้ส�ำหรับ

ปัญหาที่ผู้ใช้งานต้องเผชิญ แม้ว่าจะเป็นสิ่งของพื้นฐานท่ี

ดูเหมือนจะเรียบง่ายก็สามารถที่จะสร้างความซับซ้อนได้

อย่างมหาศาล

การออกแบบเพื่อเกื้อหนุนผู้ใช้งานเป็นแนวทาง

ส�ำคัญท่ี Norman เน้นย�้ำ ในสมัยก่อนการสร้างเทคโนโลยี

ใหม่ ๆ จะกระท�ำโดยวิศวกรและโปรแกรมเมอร์ที่เต็ม

ไปด้วยความรู ้และความสามารถ น�ำความรู ้ทางด้าน

วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีมาพัฒนาเป็นสิ่งของต่าง ๆ  

ข้ึนมา การออกแบบและพัฒนาจะเน้นท่ีการให้ผู้ใช้ปรับ

ตัวเข ้าหาอุปกรณ์ ซึ่งผู ้ใช ้ต ้องมีความรู ้พื้นฐาน และ 

ความสามารถในระดับหนึ่ง จึงจะสามารถใช้งานอุปกรณ์

เหล่านั้นได้ แต่ปัจจุบันแนวคิดเหล่านี้ได้เปลี่ยนแปลงไป 

การออกแบบและพัฒนาอุปกรณ์ให้ปรับตัวเข้าหาผู้ใช ้

กลายเป็นพื้นฐานส�ำคัญท่ีผู้พัฒนาต้องให้ความส�ำคัญและ

ใส่ใจในทุกข้ันตอนของการพัฒนา การสร้างประสบการณ์

ผู ้ใช้เป็นสิ่งส�ำคัญ Norman ได้ยกตัวอย่างการพัฒนา

ผลิตภัณฑ์ iPod ของบริษัท Apple ท่ีไม่ได้ให้ความส�ำคัญ 

เพียงแค่ผลิตภัณฑ์ที่จะขายเพียงอย่างเดียว แต่เป ็น 

การมองไปถึงการสร้างประสบการณ์ในการฟังเพลงของ 

ผู้ใช้ ตั้งแต่การเลือกเพลง ซื้อเพลง โหลดเพลง การย้าย

เพลงจากเครื่องคอมพิวเตอร์ลงเครื่อง iPod ไปจนถึง 

การฟังเพลงคุณภาพสูง ซ่ึง Apple ไม่ได้พัฒนาแต่อุปกรณ์ 

iPod ส�ำหรบัใช้ฟังเพลงเท่านัน้ ยงัพฒันาโปรแกรมประยกุต์

อย่าง iTune ข้ึนมา เพื่อให้เป็นแหล่งจ�ำหน่ายเพลงที่ค่าย

เพลงต่างยอมรับ จึงมีเพลงให้เลือกอย่างมากมาย พร้อมทั้ง

ช่วยให้การถ่ายโอนเพลงระหว่างเครื่องคอมพิวเตอร์และ 

iPod เป็นไปอย่างง่ายดาย รวมถึงการเลือกใช้บรรจุภัณฑ ์

ที่มีราคาแพง เป็นการใส่ใจถึงประสบการณ์ทั้งหมดของ 

ผู้ใช้ เป็นจุดเด่นท่ีส�ำคัญของ Apple คือการออกแบบที่มี

ผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง


