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อ.กานดา ทิวัฑฒานนท์

คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ

ร ะ หว ่ า ง
ปี 2015-2020 แนวโน้มอำชพีทีค่วำม

ต้องกำรลดลงกว่ำ 4.7 ล้ำนอัตรำ คือ 

พนักงำนธุรกำร และพนักงำนส�ำนักงำนทั่วไป เพรำะกำรมำถึงของ

ยุคที่เครื่องจักรสำมำรถพัฒนำควำมฉลำดขึ้นได้อย่ำงท่ีไม่เคยเป็น 

มำก่อน งำนทีใ่ช้กรรมวธีิซ�ำ้เดมิแก้ไขปัญหำ มีแนวโน้มจะถูกถ่ำยโอน

ให้กับ “ปัญญาประดิษฐ์” (Artificial Intelligent: AI) งำนบริกำรบำง

ประเภทที่เคยถูกเข้ำใจว่ำ มนุษย์จะเข้ำใจมนุษย์ได้ดีที่สุด ก็อำจไม่

เป็นจริงอีกต่อไป

กรณีตัวอย่ำง เช่นในเครือข่ำยสังคมออนไลน์ ที่บริกำรให้กับ

บรษิทัหรอืคนดงั สือ่สำรข้อควำมกับลูกค้ำหรอืแฟนคลับจ�ำนวนมำก 

กต้็องกำรพนักงำนคอยตอบค�ำถำมจ�ำนวนมำกเช่นกนั จงึมผีูพ้ฒันำ 

Instant Messaging Chatbot – ซอฟต์แวร์ทีท่�ำให้คอมพวิเตอร์เข้ำใจ

ภำษำมนุษย์ เข้ำใจควำมต้องกำรของคู่สนทนำ สื่อสำรข้อควำมเพื่อ

ตอบค�ำถำม รับค�ำสั่งซื้อ หรือแม้แต่ส่งข้อมูลให้กับลูกค้ำตำมที่ได้

โปรแกรมไว้

ในบทควำมนี้ขออธิบำยโดยสังเขป เกี่ยวกับกรรมวิธีที่

คอมพวิเตอร์เข้ำใจภำษำมนษุย์ได้ ในแบบท่ำนผูใ้ช้งำนทัว่ไปกเ็ข้ำใจได้ 

และแนวทำงกำรน�ำไปประยุกต์ใช้งำนทีน่่ำสนใจอยู่ในขณะนี ้นัน่คอื

บรกิำรอัตโนมตัผ่ิำน Chatbot บนแพลตฟอร์มของบรษิทัชัน้น�ำอย่ำง 

LINE เพื่อช่วยลดภำระแก่พนักงำนลูกค้ำสัมพันธ์

คอมพิวเตอร์
เข้�ใจภ�ษ�มนุษย์ได้อย่�งไร: 

คว�มเข้�ใจเพื่อก�รประยุกต์ ใช้ง�น

คอมพิวเตอร์เข้าใจภาษามนุษย์ ได้อย่างไร

กำรศึกษำเพือ่ให้คอมพวิเตอร์ท�ำควำมเข้ำใจภำษำมนษุย์ได้

นั้น มีประวัติศำสตร์เริ่มต้นตั้งแต่ช่วง ค.ศ.1960 ภำยใต้ศำสตร์ที่ชื่อ

ว่ำ “กำรประมวลผลภำษำธรรมชำติ (Natural Language Process-

ing : NLP) เป้ำหมำยเบื้องต้นก็เพื่อ สร้ำงแบบจ�ำลองไวยกรณ์ของ

ประโยค เพื่อว่ำจะท�ำให้คอมพิวเตอร์เข้ำใจภำษำมนุษย์ได้ในที่สุด 

ตัวอย่ำงเช่น “สมชำย<subject> ก�ำลัง<aux> เดินทำง<verb> 

ไป<verb> เชียงรำย<object>”

อย่ำงไรก็ตำม ภำษำมนุษย์มีควำมซับซ้อน และหลำกหลำย 

เช่น “สมชายก�าลังเดินทางขึ้นเหนือสุดแดนสยาม” ประโยคดังกล่ำว

ต้องอำศัยควำมรู้ประกอบ คือ สยำม หมำยถึงประเทศไทย ไม่ใช่

สยำมสแควร์ และจังหวัดที่อยู่เหนือสุดของประเทศไทยคือ จังหวัด

เชียงรำย จึงจะตีควำมได้ว่ำ สมชำยก�ำลังเดินทำงไปเชียงรำย 

นอกจำกนี้ภำษำมนุษย์ยังมีควำมก�ำกวม เช่น “ผมต้องอีเมล์ไปถาม

ว่าเรื่องถึงไหนแล้ว”, “เน็ตเร็วอย่างกับเต่าคลาน”, “บริการดีให้เทียบ

เท่าลูกค้า VIP หน่อย” ฯลฯ ดังนั้น จึงถือว่ำเป็นกำรยำก ที่จะสอนให้

คอมพิวเตอร์เข้ำใจภำษำมนุษย์ได้อย่ำงแท้จริง

ถึงไม่เข้าใจ แต่ก็ตัดสินใจได้ – แนวทำงที่นิยมในปัจจุบัน 

คือน�ำข้อมูลในอดีตมำสร้ำงแบบจ�ำลองทำงสถิติเพื่อใช้ตัดสินใจ  

เช่น ในกำรวิเครำะห์ควำมคิดเห็นของลูกค้ำ เรำอำจอนุมำนได้ว่ำ 
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ควำมคดิเหน็ซึง่ประกอบด้วยกลุ่มค�ำจ�ำเพำะบำงกลุ่มแสดงให้เหน็ถงึ

หัวเรื่องที่เกี่ยวข้อง ขั้นตอนวิธีเริ่มจำกกำรแปลงควำมคิดเห็นภำษำ

มนษุย์ให้อยูใ่นรปูแบบชดุตวัเลข โดยอำศยัข้อมลูทำงสถติทิีเ่กีย่วข้อง

กับกำรเกิดข้ึนของค�ำ และในขณะเดียวกัน ก็มอบหน้ำที่ให้มนุษย์ผู้

เชี่ยวชำญ (Expert) ระบุว่ำ ข้อควำมดังกล่ำวแสดงควำมคิดเห็นถึง

หัวเรื่องใด จำกนั้น ท้ังชุดตัวเลขแทนแต่ละควำมคิดเห็นจับคู่กับหัว

เรือ่งทีถ่กูระบไุว้ จะถกูป้อนให้กับปัญญำประดษิฐ์ได้เรยีนรู ้ซึง่เมือ่ได้

เรียนรู้ควำมคิดเห็นจ�ำนวนมำก ปัญญำประดิษฐ์น้ันก็จะฉลำดขึ้น  

จนท้ำยที่สุด สำมำรถถูกน�ำไปใช้ท�ำนำยหัวเรื่องท่ีถูกกล่ำวถึงจำก

ควำมคิดเห็นของลูกค้ำได้

การประยุกต์ ใช้ในปัจจุบัน

       จาก http://eidos.com.mx/blog/tag/creatividad/

ในปัจจุบันบริกำรสื่อสำรผ่ำนข้อควำม ไม่ว่ำจะเป็น Skype, 

LINE, หรือ Facebook  ต่ำงก็มีระบบรองรับกำรพัฒนำปัญญำ

ประดิษฐ์ เพื่อให้สร้ำง Chatbot ส�ำหรับบริกำรลูกค้ำได้ โดยเมื่อ

ต้องกำรสื่อสำรกับร้ำนค้ำ ลูกค้ำย่อมส่งข้อควำมเข้ำมำ จำกนั้น 

Chatbot จะเริ่มตีควำมว่ำลูกค้ำก�ำลังกล่ำวถึงหัวเรื่องใด (อำจใช้
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ข้อมลูเดมิช่วยวเิครำะห์) แล้วตอบสนองด้วยข้อมลูทีถ่กูเตรยีมไว้ตำม

หัวเรื่องนั้น

สรุปเทคโนโลยีเรียนรู้ภาษามนุษย์ และแนวโน้ม

คอมพิวเตอร์ที่เรำรู ้สึกว่ำทรงพลังนั้น แท้จริงยังไม่เข้ำใจ

คณติศำสตร์แม้จะบวกเลขได้ถกูต้อง ต้องอำศยักฏ และหลกักำรทำง

สถิติเพือ่เชือ่มโยงข้อควำมภำษำของมนษุย์เข้ำกับบรกิำรทีต่ัง้ใจ กำร

ที่คอมพิวเตอร์จะเข้ำใจภำษำมนุษย์อย่ำงแท้จริงได้นั้น ยังคงต้อง

อำศยักำรค้นคว้ำวจิยัอกียำวไกล บรษิทัอย่ำง Facebook, Microsoft, 

IBM, หรอืแม้แต่ Google (ใช้เทคนคิ Deep Learning ชนะเกมส์โกะ) 

ที่จะท�ำให้คอมพิวเตอร์เข้ำใจในควำมหมำยแท้จริงของประโยค

สือ่สำร เท่ำทีท่รำบยงัคงไม่เกดิในขณะนี ้แต่กระนัน้ทกุบรษิทัทีก่ล่ำว

มำต่ำงก็เริ่มให้บริกำรประมวลผลท�ำนำยหัวเรื่องที่ลูกค้ำตั้งใจกล่ำว

ถงึ จำกข้อควำมแสดงควำมคดิเหน็ ท�ำให้ผูท้ีต้่องกำรพฒันำ Chatbot 

จ�ำนวนไม่น้อย สำมำรถเริ่มต้นพัฒนำได้โดยง่ำย อีกทั้งเมื่อน�ำ

ต�ำแหน่งที่อยู่, วันเดือนปีเกิด, ฯลฯ  มำร่วมในกำรค�ำนวณก็จะท�ำให้ 

Chatbot ตอบสนองกับลูกค้ำได้ตรงควำมต้องกำรมำกขึ้น

สุดท้ำยหวังว่ำ หำกท่ำนผู้อ่ำนเข้ำใจวิธีที่คอมพิวเตอร์เข้ำใจ

ภำษำมนุษย์แล้ว จะรู้สึกเป็นมิตรเพรำะมีเครื่องมือคอยช่วยงำนเพิ่ม

ขึน้ มำกกว่ำทีจ่ะต้องเกรงกลัวว่ำปัญญำประดิษฐ์จะมำแย่งงำนจำก

เรำไป
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