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ใ
นญี่ปุ่นมีบริษัทที่เริ่มใช้ AI ในการต้อนรับลูกค้าหรือการ

ตลาดมากขึ้นเรื่อย ๆ  มีตัวอย่างที่น่าสนใจที่จะนำ�มา

เสนอเล่าให้ฟังในครั้งนี้ คือ ธุรกิจร้านแว่นตา JINS ที่ได้เริ่มใช้ 

เทคโนโลยี AI มาใช้ในการบริการลูกค้า

กล่่าวคืือ  การสร้างระบบ JINS BRAIN โดยจะมีีภาพแสดง

การสวมแว่่นตา ท่ี่�มีีอยู่่� 200 แบบท่ี่�มีีผู้้�สวมประมาณหลายร้้อย

คน รวมทั้้�งหมดประมาณกว่่า 6 หมื่่�น pattern เก็็บไว้้บน Cloud 

โดยท่ี่�ร้้านสาขากว่่า 300 สาขาภายในประเทศ มีีพนัักงานกว่่า 

3,000 คน สามารถใช้้ประโยชน์์ได้้ โดยสามารถทำำ�การประเมิินว่่า 

แว่่นตานี้้� “เหมาะ” หรืือ “ไม่่เหมาะ” กัับลููกค้า ข้้อมููลนี้้�เกิิดจากการ

ใช้้คอมพิิวเตอร์์ทำำ� Machine learning การพิิจารณาตััดสินจาก 

ทีีมงาน แล้้วปรัับมาเป็็น Recommend service โดยใช้้ JINS 

original AI เป็็นรายแรกของการใช้้ AI ในการตลาด

ส่่วนใหญ่่เดิิมการใช้้ AI นั้้�น มัักจะใช้้ในการลดพลัังงาน 

การลดต้นทุุน หรืือการลดพนัักงาน ซ่ึ่�งเป็็นทิิศทางในเชิิงลบ แต่่ 

เป้้าหมายเดิิมของ AI นั้้�น การใช้้กระบวนการวิิเคราะห์์ข้้อมููล สร้างสรรค์์ 

สิ่่�งท่ี่�เหมาะกัับสินค้้าท่ี่�ยากท่ี่�จะ recommend เป็็นต้้นว่่า การรัับรู้้�

รสนิยม ความชอบของลููกค้า้ ซ่ึ่�งหากสามารถทำำ�ได้้ก็็จะทำำ�ให้้ลููกค้า

อยู่่�กัับสินค้้าเราระยะยาว นั่่�นเป็็นการสร้างความสััมพัันธ์์การใช้้ AI 

ในรููปแบบ “บวก” หรืือ “คููณ” เป็็นการเพิ่่�มคุุณค่่าของสิินค้้าหรืือ

บริการให้้มากขึ้้�น 

ทีีมงานพััฒนา JINS BRAIN ได้้กล่่าวว่่า “แว่่นตานั้้�น เมื่่�อ

เปรีียบเทีียบกับัเสื้้�อผ้้า หรืือรองเท้้า เพราะมีีทั้้�งขนาดความเหมาะสม 

ความมากน้อยของสายตาต่่าง ๆ เป็็นเงื่่�อนไขท่ี่�ทำำ�ให้้เป็็นอุุปสรรค

ของการสั่่�งซื้้�อทางอิินเทอร์์เน็็ต จากการสำำ�รวจผู้้�ใช้้บริการ ส่่วนใหญ่่

จะมีีปัญหาว่่า “ไม่่รู้้�ว่่าแว่่นตานี้้�เหมาะหรืือไม่่เหมาะกัับตนเอง” 

ดัังนั้้�น บริษััทจึึงได้้พยายามท่ี่�จะเพิ่่�มทัักษะการต้้อนรัับลููกค้าเพื่่�อ

นำำ�เสนอแว่่นตาท่ี่�เหมาะกัับลููกค้าแต่่ละคน จึึงต้้องพยายามลด

อุุปสรรคในการซื้้�อให้้น้้อยลงให้้ได้้

ผู้้�ใช้้บริการนั้้�น เมื่่�อเข้้าไปใน Website ของ JINS BRAIN ก็็

จะสั่่�งให้้ถ่่ายภาพหน้้าของตนเองโดยอัตโนมััติิ ทำำ�การปรับตำำ�แหน่่ง 

ตา และจมููกตามการชี้้�แนะของจอภาพ จากนั้้�นก็็เตรีียมกรอบ

แว่่นไว้้ต่่างหาก 6 แบบ เช่่น แบบวงรีี แบบสี่�เหล่ี่�ยม ต่่าง ๆ พร้้อม

กัับมีีดีีไซน์แว่่นตากว่่า 100 แบบเพื่่�อให้้เลืือก สามารถท่ี่�จะแสดง

ความเหมาะกัับใบหน้้าได้้ในเวลาเพีียง 1-2 วิินาทีี สิ่่�งท่ี่�พิิเศษกว่่า

ก็็คืือ มีีจัดเตรีียม การประเมิินไว้้สองแบบ คืือ จากการประเมิิน

ของพนัักงานชาย กัับจากการประเมิินของพนัักงานหญิิง เพราะ

ถึึงแม้้ว่่า จะมีีคำำ�แนะนำำ�ว่่า ถ้้ารููปหน้้าแบบนี้้�แล้้ว แว่่นตาแบบนี้้� 

จะเหมาะกัับคุณ ซ่ึ่�งการประเมิินของผู้้�ชาย กัับผู้้�หญิิงอาจจะแตกต่่าง 

กััน แต่่เมื่่�อใช้้โปรแกรมนี้้� ปััญหานี้้�ก็็จะหมดไปเกืือบสิ้้�นเชิิง แต่่

อย่่างไรก็็ตาม ขึ้้�นอยู่่�กัับแบบของแว่่นตา อาจจะทำำ�ให้้การประเมิิน

ผศ.รัังสรรค์์ เลิิศในสััตย์์

รองอธิิการบดีีฝ่่ายบริิการวิิชาการ

รัักษาการรองอธิิการบดีีฝ่่ายรัับสมััครนัักศึึกษา

และสื่่อสารองค์์กร สถาบัันเทคโนโลยีีไทย-ญี่่�ปุ่่� น

orbusiness@hotmail.com

	AI	 ใช้้ในการต้้อนรัับลููกค้้า



October 2021 | No. 298 |

TPA
news

18 TPA news

J-Business Focus

ของผู้้�ชายว่่าเหมาะสมประมาณ 80% ขณะท่ี่�การประเมิินของ 

ผู้้�หญิิง อาจจะบอกว่่า ยัังไม่่เหมาะสม จากการประเมิินด้้วย AI 2 

อย่่าง ลููกค้าก็็สามารถตััดสินใจได้้ว่่า อยากจะให้้ฝ่่ายไหนเป็็นผู้้�ท่ี่�

ตััดสินใจ ก็็จะเป็็นมาตรฐานในการเลืือกใหม่่ ๆ ได้้

ในอดีีต ถึึงแม้้ว่่าพนัักงานจะบอกว่่า “เหมาะดีีนะครัับ” 

ก็็ตาม แต่่ลููกค้าอาจจะยัังลัังเลว่่า “น่ี่�อาจจะเป็็นการยิินยอมหรืือ

เปล่่า” “พนัักงานคนอื่่�นอาจจะไม่่เห็็นด้้วยก็ได้้” แต่่ถ้าหากว่่า 

เป็็นการประเมิินโดยควบรวมสมอง ความคิิดเห็็นโดยรวมของ

พนัักงาน JINS ลููกค้าก็็ยอมรัับได้้

ในความเป็็นจริิง JINS BRAIN นั้้�น ก็็ยัังเป็็นประโยชน์์ใน

การเพิ่่�มยอดขายของเครื่่�องใช้้ไฟฟ้าอิิเล็็กทรอนิกิส์ด้้วย กล่่าวกัันว่่า 

การ Conversion (การเปลี่�ยนไปเป็็นลููกค้าท่ี่�ซื้้�อสิินค้้า) สำำ�หรัับ 

ผู้้�ใช้้ JINS BRAIN นั้้�น เทีียบกับผู้้�ท่ี่�ไม่่ได้้ใช้้นั้้�น สููงกว่่าถึึง 10 แต้้ม ท่ี่�

หน้้าร้้าน การใช้้ JINS BRAIN เป็็นเครื่่�องมืือในการสื่่�อสารกัับลููกค้า

ท่ี่�ยัังมีีปัญหาในการเลืือกแว่่นตา ก็็น่่าจะได้้รัับความนิิยมชมชื่่�น

อย่่างมาก ทีีมงานยัังได้้ให้้ความเห็็นว่่า สมมติิว่่า ถ้้าจะประเมิิน

โดยรวบรวมผู้้�รับัผิดชอบการรัับสมัครบุุคลากรของบริษัิัทก็สามารถ

สร้าง AI เพื่่�อประเมิินเลืือกผู้้�มาสััมภาษณ์์ท่ี่�เหมาะสมได้้ จากความ

ต้้องการต่่าง ๆ นั้้�น ทำำ�ให้้สามารถพััฒนาสิินค้้าใหม่่ ๆ ขึ้้�นมาได้้ ซ่ึ่�ง

จะเป็็นโครงการในอนาคต จากการผลักดันให้้เกิิดการซื้้�อ โดยการ

รัับรองจากการประเมิินของ AI จะเป็็นการนำำ�ไปสู่่�การพััฒนาความ

ต้้องการสิินค้้าใหม่่ ๆ  หรืือสิินค้้าท่ี่�ฮิิตได้้ ดัังนั้้�น JINS BRAIN จึึงเป็็น

โมเดลในจิินตนาการท่ี่�จะนำำ�มาสู่่�ผลลัพธ์์เชิิงบวกให้้แก่่บริษััทได้้

มีีบริษััทใหญ่่ ๆ  หลาย ๆ  แห่่ง ได้้เตรีียมงบประมาณสำำ�หรัับ

การใช้้ประโยชน์์ AI แต่่ถ้าหากว่่า จากอคติิแล้้วทำำ�ให้้คิิดว่่าบริษััท

ตนเองไม่่เก่ี่�ยวข้้องแล้้ว อาจจะคิิดเร็็วเกิินไป ในความเป็็นจริิงแล้้ว 

ได้้มีี AI robot ท่ี่�ทำำ�งานโดยใช้้ค่่าใช้้จ่่ายเดืือนละ 3 หมื่่�นเยน เริ่่�มมีี

การทำำ�งานจริิงในร้้านราเมงหรืือร้้านอิิซากาย่่า (ร้้านเหล้้าญ่ี่�ปุ่่�น) 

ท่ี่�ร้้านราเมงท่ี่�มีีชื่่�อเสีียงท่ี่�โตเกีียวฮามามััทสึึ (ชื่่�อ Keibota ramen 

THANK) มีีหุ่่�นยนต์์ขนาดเล็็ก สููง 30 เซ็็นติิเมตร ชื่่�อ “Sota” ท่ี่�ตั้้�ง

อยู่่�ท่ี่�ตู้้�ขายบััตรอาหาร  กล่่าวต้้อนรัับลููกค้าท่ี่�มาท่ี่�ร้้านว่่า “สวัสดีี

ค่่ะ คุุณโคบายาชิิ มาเป็็นครั้้�งท่ี่� 2 แล้้วนะคะ ขอบคุณมากค่่ะ วัันนี้้� 

มีีเมนููพิเศษ จำำ�กัดจำำ�นวนนะคะ” หุ่่�นยนต์์ท่ี่�ต้้อนรัับลููกค้านั้้�นก็็คืือ 

การใช้้ Application สำำ�หรัับ Smart phone ชื่่�อว่่า “Kogunimen for 

Keibota” หุ่่�น Sota ก็็จะบอกให้้ลููกค้าว่่า ให้้หัันหน้้ามาท่ี่�หุ่่�น แล้้วก็็

จะทำำ�การตรวจด้้วยกล้้องท่ี่�อยู่่�บนหน้้าผากของหุ่่�น ทำำ�การเปรีียบ-

เทีียบกับภาพท่ี่�เคยบัันทึึกไว้้บน Cloud แล้้วทำำ�การเรีียกชื่่�อลููกค้า 

พร้้อมกัับบอกจำำ�นวนครั้้�งท่ี่�ลููกค้ามาร้้านนี้้�

ลููกค้าท่ี่�มาท่ี่�ร้้าน ทุุก ๆ  3 ครั้้�ง จะได้้ บััตรฟรีี สำำ�หรัับ Topping 

โดยจะพิมิพ์์ออกมาให้้โดยอัตโนมัติัิ เป็็นการให้้บริการลููกค้าประจำำ�

โดยไม่่จำำ�เป็็นต้้องมีี Stamp card นั่่�นคืือเป็็น Passport ใบหน้้า 

นั่่�นเอง ซ่ึ่�งเป็็นโครงการในอนาคต

ในปััจจุุบััน ยัังไม่่ได้้เชื่่�อมโยงกัับเครื่่�องจำำ�หน่่ายบััตรอาหาร 

ข้้าง ๆ หุ่่�นก็็จะมีีพนัักงานถืือแทบเล็็ต รัับบััตรอาหารจากลููกค้า 

พร้้อมกัับสอบถามความนุ่่�มของราเมงท่ี่�ต้้องการ แล้้วส่่งสััญญาณ

ไปยัังห้้องครััว แต่่ถ้าอนาคตสามารถตรวจจากใบหน้้าได้้แล้้ว 

พนัักงานก็็สามารถตรวจดููประวััติิการมาทานท่ี่�ร้้านของลููกค้าได้้

เจ้าของร้าน สิ่งที่เป็นประโยชน์ก็คือ ต่อไปถึงแม้จะเป็น

พนักงานใหม่ ก็สามารถบริการได้อย่างดี ตั้งแต่การกล่าวขอบคุณ

ลูกค้าที่มาเป็นประจ�ำได้เหมือนกัน ร้านนี้เป็นร้านที่ไม่ใหญ่นัก แต่

มีชื่อเรื่องน�้ำซุป และมีบรรยากาศแบบร้านคาเฟ่ จึงได้มีการบอก

กนัต่อ ๆ  ยิง่ถ้าหากมี AI มาช่วยตอนรบัลูกค้าแล้ว ยิง่จะสร้างความ

นิยมมากขึ้น

การบริการนั้้�นใช้้ AI function “Cognitive Service” ของ 

“Azure” ท่ี่�เป็็น Cloud computing platform ของ Microsoft ของ

สหรััฐอเมริิกา กลไกท่ี่�เป็็นการแยกแยะลููกค้าจากการจดจำำ�ใบหน้้า

หรืือการบริหารวิิเคราะห์์ข้้อมููลการสั่่�งซื้้�อ ด้้วย cloud ท่ี่�ว่่านี้้� ใน

ช่่วงแรกอาจจะฟรีี แต่่ต่่อไปต้องจ่่ายเดืือนละ 3 หมื่่�นเยน ดัังนั้้�น 

SME หรืือร้้านค้้าปลีีกขนาดเล็็ก หรืือ ร้้านอาหาร ก็็สามารถตััดสิน

ใจใช้้ได้้ง่่าย เพราะว่่า สามารถรัับรู้้�เพศ อายุุ จากภาพใบหน้้าแล้้ว 

ทำำ�ให้้สามารถท่ี่�จะใช้้เครื่่�องมืือ BI (Business Intelligent) ท่ี่�ให้้รู้้�ว่่า 

เป็็นลููกค้าประเภทใด จะสั่่�งซื้้�อเมื่่�อไร สั่่�งเมนููอะไรอีีกด้วย เป็็นต้้น

ว่่า “ลููกค้าท่ี่�สั่่�งอาหารท่ี่�ราคาสููงท่ี่�มีี Topping เท่่าไร ยิ่่�งมีีอัตราการ

มาซื้้�อซ้ำำ��มากเท่่านั้้�น” หรืือ “อััตราส่่วนของผู้้�ชายท่ี่�ชอบมาหลัังจาก 

peak time จะมีีมาก” ทำำ�ให้้สามารถแยกแยะได้้ว่่า แนวโน้้มของ

ลููกค้าท่ี่�มาท่ี่�ร้้าน หรืือรสนิิยม ได้้ดีีกว่่า การรวบรวมจำำ�นวนครั้้�ง

การซื้้�อบััตรอาหารเท่่านั้้�น ทางร้้านได้้เห็็นว่่า การใช้้ข้้อมููลนี้้� ทำำ�ให้้

สามารถคิิดเมนููใหม่่ ๆ ในช่่วงเวลาพิิเศษได้้มากขึ้้�น 

แนวโน้้มท่ี่�ว่่า การมีีหุ่่�นยนต์์ประชาสััมพัันธ์์ต้้อนรัับนั้้�น เริ่่�มท่ี่�

จะไม่่เป็็นเรื่่�องท่ี่�แปลกใหม่่แล้้ว ดัังนั้้�น จึึงต้้องพิิจารณาการใช้้ AI ใน

มุุมมองใหม่่ เช่่น การสนทนาให้้ลููกค้ารู้้�สึึกสนุกสนาน เมื่่�อมาท่ี่�ร้้าน 

ทำำ�ให้้ลููกค้าอยากจะมาท่ี่�ร้้านบ่่อย ๆ  ดัังนั้้�น จำำ�เป็็นต้้องมีีนักเทคนิิค 

AI ท่ี่�มีีความสามารถในการออกแบบเช่่นนี้้�มากขึ้้�น 

การใช้้ AI ในการต้้อนรัับลููกค้านั้้�นไม่่ใช่่เรื่่�องท่ี่�ง่่าย แต่่ใน

สภาพการณ์์ท่ี่�ขาดแคลนบุุคลากร จึึงเป็็นแนวทางท่ี่�มีีความจำำ�เป็็น

มากขึ้้�นเรื่่�อย ๆ (ข้้อมููลปีี 2019) 




