
แนวโนมและสถิติการสั่งงานดวยเสียง: สิ่งที่นัก

ออกแบบควรรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีใหมที่กําลังมาแรง

การปรับใชเทคโนโลยีสัง่งานดวยเสียงมีการเติบโตอยางตอเน่ือง โดยเทคโนโลยีผูชวยเสมือนจริงจากคายยักษใหญ

อยาง Amazon Alexa และ Google Assistant มีผูใชงานอยางแพรหลายในชีวิตประจําวัน และลาสุด รายงานจากอ

ะโดบี พบวามีแบรนดมากถึง 91 เปอรเซ็นต ที่ลงทุนในเทคโนโลยีสัง่งานดวยเสียงอยางจริงจัง

71 เปอรเซ็นตของแบรนดเหลานัน้มองวาการสัง่งานดวยเสียงจะชวยพัฒนาประสบการณผูใช แตที่สําคัญก็คือ ผู

บริโภคมีความเห็นในทิศทางเดียวกันหรือไม?

โดยในงานประชุม Voice Summit อะโดบีไดเปิดเผยผลการศึกษาฉบับลาสุดเกี่ยวกับประสบการณของผูบริโภคที่มี

ตอเทคโนโลยีสัง่งานดวยเสียง ซึ่งไดทําการสํารวจความคิดเห็น 1,000 คนในสหรัฐฯ ผลการศึกษาชี้ใหเห็นโอกาส

สําคัญของนักออกแบบในการนําเทคโนโลยีสัง่งานดวยเสียงมาพัฒนาประสบการณดิจิทัลของผูบริโภค

การสัง่งานดวยเสียงขยายตัวอยางตอเน่ือง แตตองอาศัยนักออกแบบเพื่อใหเกิดการใชงานในชีวิตประจําวันได

ผูใชเกือบทัง้หมดที่ตอบแบบสอบถาม (94 เปอรเซ็นต) คิดวาเทคโนโลยีสัง่งานดวยเสียงใชงานงาย ชวยใหประหยัด

เวลา และยกระดับคุณภาพชีวิต

แตกวาครึ่งหน่ึงของผูตอบแบบสอบถามกลาววาวิธีการใชงานเทคโนโลยีดังกลาวมีความยุงยาก โดย 49เปอรเซ็นต

ระบุวา ในบางครัง้พวกเขาไมรูวาจะตองเริ่มใชงานอยางไร และใชเพื่ออะไรไดบาง

และแมวาผูใชจะรูสึกพึงพอใจและทึ่งกับความสามารถของผูชวยดิจิทัลที่สัง่งานดวยเสียงในการตอบสนองตอคําสัง่
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และทํางานรวมกับอุปกรณตางๆ แตกลับมีผูใชไมถึงครึ่งที่ใชเทคโนโลยีดังกลาวเป็นประจําทุกวัน

ปัจจุบันเราใชเทคโนโลยีสัง่งานดวยเสียงในกิจกรรมประจําวันกันอยางแพรหลาย เชน ระบบนําทางในรถยนต การ

โทรออก สงขอความ ตรวจสอบสภาพอากาศ และฟังเพลง แตผูใชสวนใหญระบุวาตนเองไมไดใชระบบดังกลาว

สําหรับงานที่ซับซอน เชน บริการดานธนาคาร (61 เปอรเซ็นต) หรือจองที่พักและตัว๋เครื่องบิน (52 เปอรเซ็นต)

แบรนดตางๆ พยายามที่จะขยายชองทางการโตตอบดวยเสียงพูดใหครอบคลุมมากขึ้น จากเดิมที่ใชในการ

ทําธุรกรรม ขยายไปสูการสนทนาและการติดตอสื่อสารที่ซับซอนมากยิ่งขึ้น โดยนักออกแบบจะมีบทบาทสําคัญมาก

ที่สุดในการสรางสรรคประสบการณดานการสัง่งานดวยเสียงใหใชงานงายและไดรับความนิยมอยางแพรหลายเหมือน

กับจอทัชสกรีนในปัจจุบัน

เพื่อชวยใหนักออกแบบสรางสรรคประสบการณโดยใชเทคโนโลยีใหมน้ี อะโดบีจึงไดนําเสนอวิธีการใหมในการ

สรางสรรคประสบการณดานเสียงโดยอาศัยการผนวกรวมเทคโนโลยีของเราเขากับ Amazon Alexa

ผูชวยเสมือนจริงแบบสัง่งานดวยเสียงควรทํางานไดหมือนมนุษยจริงๆ หรือไม? คําตอบคือไมจําเป็น

แบรนดจํานวนมากพยายามที่จะออกแบบผูชวยสัง่งานดวยเสียงใหมีความสามารถใกลเคียงมนุษย แตในความเป็น

จริงแลว ผูบริโภคมีความเห็นแตกตางกัน โดย 51 เปอรเซ็นต อยากใหเทคโนโลยีดังกลาวทํางานไดเหมือนมนุษย

ขณะที่ 49 เปอรเซ็นต บอกวา ไมจําเป็นตองพัฒนาใหมีคุณลักษณะเหมือนกับมนุษยจริงๆ เชน ไมตองพัฒนาใหมี

ความเห็นอกเห็นใจและอารมณขัน แตการพัฒนาในบริบทดังกลาวยังมีใหเห็นอยูในปัจจุบัน

ผูใชราว 70 เปอรเซ็นตพึงพอใจกับความสามารถของเทคโนโลยีสัง่งานดวยเสียงดานการโตตอบ แตสิ่งที่ตางจาก

มนุษยก็คือ เทคโนโลยีดังกลาวมักจะประสบปัญหาในการทําความเขาใจคําสัง่หรือคําถามของผูใชงาน โดยผูใชเกือบ

ครึ่งหน่ึงระบุวา ระบบจดจําเสียงพูดเป็นหน่ึงในความทาทายที่สําคัญที่สุดสําหรับการใชเทคโนโลยีน้ี โดยมีผูใชเพียง

69 เปอรเซนต ที่ระบุวาตัวชวยสัง่งานดวยเสียงรับคําสัง่หรือเขาใจคําถามไดถูกตองแมนยํา

และบางครัง้การโตตอบกับผูชวยสัง่งานดวยเสียงก็สรางความอึดอัดใจใหแกผูใช โดยผูตอบแบบสอบถามเกือบครึ่ง

(47%) ระบุวาในบางครัง้ตนเองรูสึกเขินๆ ที่จะพูดคุยกับอุปกรณของพวกเขา

นักออกแบบประสบการณผูใชงาน (UX) ทราบดีวา ดวยวิธีการใชงานเทคโนโลยีดังกลาวที่แตกตางกันยอมตองอาศัย

แนวทางที่ตางกัน และในการออกแบบโปรแกรมผูชวยที่สัง่งานดวยเสียงใหมีลักษณะใกลเคียงกับมนุษยในหลายๆ

ระดับ นักออกแบบจําเป็นที่จะตองพิจารณาอยางรอบคอบเกี่ยวกับความตองการของผูใช ตัวอยางเชน เตาอบ

ไมโครเวฟที่สัง่งานดวยเสียงอาจไมจําเป็นตองมีลักษณะเหมือนมนุษย แตระบบ GPS ที่รองรับการสนทนาควรจะมี

ลักษณะใกลเคียงกับมนุษยมากกวา

แทนที่จะมุงเนนการจําลองแบบใหเหมือนกับมนุษย แบรนดตางๆ ควรจะใหความสําคัญกับการสรางโปรแกรมผูชวย



ที่รองรับการสัง่งานดวยเสียงและประสบการณที่ใชงานสะดวกและงายดาย ดวยการใหความสําคัญกับความตองการ

ใชงาน เชน ผูบริโภคจะใชโปรแกรมผูชวยในสถานการณแบบไหน นักออกแบบจะสามารถสรางสรรคการโตตอบที่ให

ความรูสึกเป็นธรรมชาติและใชงานงายขึ้น และทายที่สุดแลวจะชวยกระตุนการใชงานใหแพรหลายและทําใหผูใช

รูสึกคุนเคยกับสื่อประเภทใหมน้ีเพิ่มมากขึ้น

การรวมความสามารถในการสัง่งานดวยเสียงเขากับสกรีนคืออนาคตของประสบการณดิจิทัล

ปัจจุบันการโตตอบดวยเสียงสวนใหญมีทัง้แบบที่โตตอบดวยกระบวนการที่ซับซอนและโตตอบตรงไปตรงมา แตเรา

พบวาผูใชจํานวนมากตองการใชเทคโนโลยีน้ีในกิจกรรมที่ซับซอนมากขึ้น เชน นัดหมายเพื่อพบแพทย (37 เปอร

เซ็นต), การขอสิ่งอํานวยความสะดวกของโรงแรม (31 เปอรเซ็นต) และการจัดสงสินคา (30 เปอรเซ็นต) ขณะที่ ยิ่ง

งานมีความซับซอนมากเทาไหร ยิ่งทําใหผูบริโภคไมเลือกใชเทคโนโลยีสัง่งานดวยเสียงกับงานดังกลาวมากขึ้นเทา

นัน้

จากที่กลาวมาทัง้หมด พบวา การผสานรวมระบบสัง่งานดวยเสียงและหน าจอเขาดวยกัน คือทางออกสําคัญที่นัก

ออกแบบควรปรับใชเพื่อใหเทคโนโลยีการโตตอบเหลาน้ีตอบโจทยความตองการของผูใชและทํางานไดงายมากยิ่ง

ขึ้น

ทุกวันน้ี สมารทโฟนกลายเป็นอุปกรณที่ไดรับความนิยมสูงสุดสําหรับใชเทคโนโลยีดานโตตอบดวยเสียง (85%) ทิง้

หางลําโพงอัจฉริยะที่มีผูใชเพียง 39% ซึ่งนับเป็นเครื่องบงชี้วาเสียงพูดและหน าจอคือเทคโนโลยีคูหูที่จะทําใหผูชวย

อัจฉริยะดานการโตตอบดวยเสียงทํางานไดอยางสมบูรณที่สุด และผูใชสวนใหญ (80%) เห็นตรงกันวา องคประกอบ

ดานการแสดงผลจะชวยใหผูใชสามารถใชเทคโนโลยีน้ีในกิจกรรมที่หลากหลายมากขึ้น โดย 83% ระบุวาหน าจอที่

เปิดยืนยันคําสัง่จะเป็นประโยชนอยางมากเลยทีเดียว

ที่สําคัญก็คือ เพื่อใหดําเนินการไดอยางมีประสิทธิภาพ อินเทอรเฟซของเสียงจะตองไดรับการออกแบบอยางพิถีพิถัน

นักออกแบบควรศึกษาเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่รองรับการสัง่งานดวยเสียง เพื่อใหมีความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับ

ประสบการณผูใชของแอปและวิธีการโตตอบที่จะถูกสรางขึ้น โดยอาจลองใชงานลําโพงอัจฉริยะหรือโปรแกรมผูชวย

ดิจิทัลบนสมารทโฟน และทําความคุนเคยกับการใชเทคโนโลยีสัง่งานดวยเสียงเป็นอินเทอรเฟซหลัก เพื่อเรียนรู

แนวทางการออกแบบที่เหมาะสม นักออกแบบจะทราบไดอยางรวดเร็ววาควรจะปรับปรุงการโตตอบในสวนใดโดย

อาศัยองคประกอบของหน าจอเป็นหลัก

การสัง่งานดวยเสียง มาแลว และจะขยายตัวอยางตอเน่ือง

ระบบสัง่งานดวยเสียงมีศักยภาพที่จะสรางความเปลี่ยนแปลงใหกับรูปแบบการสื่อสารที่มีเทคโนโลยีเป็นองค

ประกอบสําคัญ โดยเฉพาะอยางยิ่งการโตตอบกันระหวางบุคคลและแบรนดตางๆ โดยผูใชเกือบ 3 ใน 5 เชื่อวาการ



สัง่งานดวยเสียงจะตอบโจทยความตองการของพวกเขาไดดียิ่งขึ้นในชวง 5 ปีขางหน า

ผูใชตองการใหแบรนดตางๆ ยกระดับประสบการณการโตตอบที่ขับเคลื่อนดวยเทคโนโลยีและเสียง โดยมีฝ าย

ครีเอทีฟเป็นผูกุมบังเหียนในการสรางสรรคอนาคตของการติดตอสื่อสารดานดิจิทัลรูปแบบใหมv


