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อ.กานดา ทิวัฑฒานนท์

คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ

ร ะ หว ่ า ง
ปี 2015-2020 แนวโน้มอาชพีทีค่วาม

ต้องการลดลงกว่า 4.7 ล้านอัตรา คือ 

พนักงานธุรการ และพนักงานส�ำนักงานทั่วไป เพราะการมาถึงของ

ยุคที่เครื่องจักรสามารถพัฒนาความฉลาดขึ้นได้อย่างท่ีไม่เคยเป็น 

มาก่อน งานทีใ่ช้กรรมวธีิซ�ำ้เดมิแก้ไขปัญหา มีแนวโน้มจะถูกถ่ายโอน

ให้กับ “ปัญญาประดิษฐ์” (Artificial Intelligent: AI) งานบริการบาง

ประเภทที่เคยถูกเข้าใจว่า มนุษย์จะเข้าใจมนุษย์ได้ดีที่สุด ก็อาจไม่

เป็นจริงอีกต่อไป

กรณีตัวอย่าง เช่นในเครือข่ายสังคมออนไลน์ ที่บริการให้กับ

บรษิทัหรอืคนดงั สือ่สารข้อความกับลูกค้าหรอืแฟนคลับจ�ำนวนมาก 

กต้็องการพนักงานคอยตอบค�ำถามจ�ำนวนมากเช่นกนั จงึมผีูพ้ฒันา 

Instant Messaging Chatbot – ซอฟต์แวร์ทีท่�ำให้คอมพวิเตอร์เข้าใจ

ภาษามนุษย์ เข้าใจความต้องการของคู่สนทนา สื่อสารข้อความเพื่อ

ตอบค�ำถาม รับค�ำสั่งซื้อ หรือแม้แต่ส่งข้อมูลให้กับลูกค้าตามที่ได้

โปรแกรมไว้

ในบทความนี้ขออธิบายโดยสังเขป เกี่ยวกับกรรมวิธีที่

คอมพวิเตอร์เข้าใจภาษามนษุย์ได้ ในแบบท่านผูใ้ช้งานทัว่ไปกเ็ข้าใจได้ 

และแนวทางการน�ำไปประยุกต์ใช้งานทีน่่าสนใจอยู่ในขณะนี ้นัน่คอื

บรกิารอัตโนมตัผ่ิาน Chatbot บนแพลตฟอร์มของบรษิทัชัน้น�ำอย่าง 

LINE เพื่อช่วยลดภาระแก่พนักงานลูกค้าสัมพันธ์

คอมพิวเตอร์
เข้าใจภาษามนุษย์ได้อย่างไร: 

ความเข้าใจเพื่อการประยุกต์ ใช้งาน

คอมพิวเตอร์เข้าใจภาษามนุษย์ ได้อย่างไร

การศึกษาเพือ่ให้คอมพวิเตอร์ท�ำความเข้าใจภาษามนษุย์ได้

นั้น มีประวัติศาสตร์เริ่มต้นตั้งแต่ช่วง ค.ศ.1960 ภายใต้ศาสตร์ที่ชื่อ

ว่า “การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Process-

ing : NLP) เป้าหมายเบื้องต้นก็เพื่อ สร้างแบบจ�ำลองไวยกรณ์ของ

ประโยค เพื่อว่าจะท�ำให้คอมพิวเตอร์เข้าใจภาษามนุษย์ได้ในที่สุด 

ตัวอย่างเช่น “สมชาย<subject> ก�ำลัง<aux> เดินทาง<verb> 

ไป<verb> เชียงราย<object>”

อย่างไรก็ตาม ภาษามนุษย์มีความซับซ้อน และหลากหลาย 

เช่น “สมชายก�ำลังเดินทางขึ้นเหนือสุดแดนสยาม” ประโยคดังกล่าว

ต้องอาศัยความรู้ประกอบ คือ สยาม หมายถึงประเทศไทย ไม่ใช่

สยามสแควร์ และจังหวัดที่อยู่เหนือสุดของประเทศไทยคือ จังหวัด

เชียงราย จึงจะตีความได้ว่า สมชายก�ำลังเดินทางไปเชียงราย 

นอกจากนี้ภาษามนุษย์ยังมีความก�ำกวม เช่น “ผมต้องอีเมล์ไปถาม

ว่าเรื่องถึงไหนแล้ว”, “เน็ตเร็วอย่างกับเต่าคลาน”, “บริการดีให้เทียบ

เท่าลูกค้า VIP หน่อย” ฯลฯ ดังนั้น จึงถือว่าเป็นการยาก ที่จะสอนให้

คอมพิวเตอร์เข้าใจภาษามนุษย์ได้อย่างแท้จริง

ถึงไม่เข้าใจ แต่ก็ตัดสินใจได้ – แนวทางที่นิยมในปัจจุบัน 

คือน�ำข้อมูลในอดีตมาสร้างแบบจ�ำลองทางสถิติเพื่อใช้ตัดสินใจ  

เช่น ในการวิเคราะห์ความคิดเห็นของลูกค้า เราอาจอนุมานได้ว่า 
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ความคดิเหน็ซึง่ประกอบด้วยกลุ่มค�ำจ�ำเพาะบางกลุ่มแสดงให้เหน็ถงึ

หัวเรื่องที่เกี่ยวข้อง ขั้นตอนวิธีเริ่มจากการแปลงความคิดเห็นภาษา

มนษุย์ให้อยูใ่นรปูแบบชดุตวัเลข โดยอาศยัข้อมลูทางสถติทิีเ่กีย่วข้อง

กับการเกิดข้ึนของค�ำ และในขณะเดียวกัน ก็มอบหน้าที่ให้มนุษย์ผู้

เชี่ยวชาญ (Expert) ระบุว่า ข้อความดังกล่าวแสดงความคิดเห็นถึง

หัวเรื่องใด จากนั้น ท้ังชุดตัวเลขแทนแต่ละความคิดเห็นจับคู่กับหัว

เรือ่งทีถ่กูระบไุว้ จะถกูป้อนให้กับปัญญาประดษิฐ์ได้เรยีนรู ้ซึง่เมือ่ได้

เรียนรู้ความคิดเห็นจ�ำนวนมาก ปัญญาประดิษฐ์น้ันก็จะฉลาดขึ้น  

จนท้ายที่สุด สามารถถูกน�ำไปใช้ท�ำนายหัวเรื่องท่ีถูกกล่าวถึงจาก

ความคิดเห็นของลูกค้าได้

การประยุกต์ ใช้ในปัจจุบัน

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

ในปัจจุบันบริการสื่อสารผ่านข้อความ ไม่ว่าจะเป็น Skype, 

LINE, หรือ Facebook  ต่างก็มีระบบรองรับการพัฒนาปัญญา

ประดิษฐ์ เพื่อให้สร้าง Chatbot ส�ำหรับบริการลูกค้าได้ โดยเมื่อ

ต้องการสื่อสารกับร้านค้า ลูกค้าย่อมส่งข้อความเข้ามา จากนั้น 

Chatbot จะเริ่มตีความว่าลูกค้าก�ำลังกล่าวถึงหัวเรื่องใด (อาจใช้
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ข้อมลูเดมิช่วยวเิคราะห์) แล้วตอบสนองด้วยข้อมลูทีถ่กูเตรยีมไว้ตาม

หัวเรื่องนั้น

สรุปเทคโนโลยีเรียนรู้ภาษามนุษย์ และแนวโน้ม

คอมพิวเตอร์ที่เรารู ้สึกว่าทรงพลังนั้น แท้จริงยังไม่เข้าใจ

คณติศาสตร์แม้จะบวกเลขได้ถกูต้อง ต้องอาศยักฏ และหลกัการทาง

สถิติเพือ่เชือ่มโยงข้อความภาษาของมนษุย์เข้ากับบรกิารทีต่ัง้ใจ การ

ที่คอมพิวเตอร์จะเข้าใจภาษามนุษย์อย่างแท้จริงได้นั้น ยังคงต้อง

อาศยัการค้นคว้าวจิยัอกียาวไกล บรษิทัอย่าง Facebook, Microsoft, 

IBM, หรอืแม้แต่ Google (ใช้เทคนคิ Deep Learning ชนะเกมส์โกะ) 

ที่จะท�ำให้คอมพิวเตอร์เข้าใจในความหมายแท้จริงของประโยค

สือ่สาร เท่าทีท่ราบยงัคงไม่เกดิในขณะนี ้แต่กระนัน้ทกุบรษิทัทีก่ล่าว

มาต่างก็เริ่มให้บริการประมวลผลท�ำนายหัวเรื่องที่ลูกค้าตั้งใจกล่าว

ถงึ จากข้อความแสดงความคดิเหน็ ท�ำให้ผูท้ีต้่องการพฒันา Chatbot 

จ�ำนวนไม่น้อย สามารถเริ่มต้นพัฒนาได้โดยง่าย อีกทั้งเมื่อน�ำ

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

Chatbot ตอบสนองกับลูกค้าได้ตรงความต้องการมากขึ้น

สุดท้ายหวังว่า หากท่านผู้อ่านเข้าใจวิธีที่คอมพิวเตอร์เข้าใจ

ภาษามนุษย์แล้ว จะรู้สึกเป็นมิตรเพราะมีเครื่องมือคอยช่วยงานเพิ่ม

ขึน้ มากกว่าทีจ่ะต้องเกรงกลัวว่าปัญญาประดิษฐ์จะมาแย่งงานจาก

เราไป
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