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ก่
อนสถึานการณ์การแพัร่ระบาดของ COVID-19 

ชอ่งที่างเหลา่น่� กถ็ึก้นำมาป็ระยกุต่ใ์ช�งานแล�วในระดบั 

หนึ�ง โดยเฉพัาะในแง่ของการที่ำการต่ลาด ซึ�งเป็น็ที่่�นิยมของธุรุกิจ 

E-Commerce แต่่ยังไม่ถึึงขั�นที่่�องค์การส่วนใหญ่จะนำมาเป็็น 

ช่องที่างหลกั ในการส่�อสารกบัลก้ค�า หรอ่ผู้้�รับบรกิาร ด�วยป็ระเดน็ของ 

ความนา่เช่�อถึอ่ กฎหมาย ความคุ�มครองข�อมล้สว่นบคุคล (ณ ขณะ

นั�น) รป้็แบบการใช�งาน เที่คโนโลยส่นบัสนนุต่า่ง ๆ  ที่่�ยงัไมเ่พัย่บพัร�อม 

เหมอ่นป็จัจบัุน รวมถึงึบัญช่ผู้้�ใช�ที่่�เพัิ�มมากขึ�นมหาศึาล เพัราะทุี่กคน 

ทีุ่กธุุรกิจ และธุุรกรรมต่�องการที่่�จะเข�าถึึงบริการ online โดยอาศึัย

ช่องที่างเหล่าน่�ในการส่�อสาร ป็ระชาสัมพัันธุ์ เป็็นส่วนใหญ่

อย่างที่ราบกันว่าเดิมที่่แล�ว บุคลากรในส่วนท่ี่�เก่�ยวข�อง

กับงานด�านบริการล้กค�าขององค์การ ที่ั�งแผู้นกบริการล้กค�า 

การต่ลาด การขาย จะม่หน�าที่่� และรับภาระในการต่อบสนองต่่อ

ล้กค�า ผู้้�รับบริการ แต่่ในปั็จจุบันด�วยป็ริมาณของผู้้�เข�าถึึงบริการ

ม่จำนวนมากขึ�น และม่การเป็ิดช่องที่างการส่�อสารผู้่าน Social 

media ส่งผู้ลให�ไม่สามารถึต่อบสนองผู้้� รับบริการได�อย่างม่

ป็ระสิที่ธุิภาพั หลายธุุรกิจ หลายองค์การจึงม่การนำเที่คโนโลย่ AI 

(Artificial Intelligence) อย่าง Chatbots มาใช�เพั่�อสนับสนุนการ

ให�บริการ และลดภาระของบุคลากร เพั่�อเพัิ�มป็ระสิที่ธุิภาพัในการ

ให�บริการในส่วนอ่�น ๆ ที่่�เก่�ยวข�อง ดังนั�น เรามาที่ำความร้�จักกับ 

Chatbots กัน 

Chatbots ถึ้กพััฒนาขึ�นบนพั่�นฐานของเที่คโนโลย่ AI 

(Artificial Intelligence) ซึ�งองค์การส่วนใหญ่นยิมนำมาใช�เพั่�อที่ำ 

ต่ลาดด�วยการป็ระชาสมัพันัธ์ุผู้ลติ่ภณัฑ์์ และให�บรกิารผู่้าน application 

การสนที่นากับผู้้�รับบริการต่ามสถึานการณ์ท่ี่�กำหนดไว�ล่วงหน�า 

หร่อใช�ความสามารถึของระบบ AI สร�างเป็็นเคร่�องม่อในร้ป็แบบ

ของผู้้�ช่วยเสม่อนจริง ซึ�ง Chatbots ยังสามารถึเช่�อมต่่อ และ

ที่ำงานร่วมกับ Social media application อาทิี่ Facebook 

Messenger, WhatsApp, Snapchat, Telegram หร่อบนระบบ 

Web site ได�อ่กด�วย 

Chatbots จะเร่ยนร้�จากพัฤต่ิกรรมของผู้้�ใช�งาน โดยใช�

กลไกของ Machine learning และเม่�อเวลาผู้่านไป็การเร่ยนร้�จาก

ป็ระสบการณ์ของ AI น่� จะที่ำให� Chatbots สามารถึต่อบคำถึาม

ได�อยา่งแมน่ยำ และมป่็ระสทิี่ธุภิาพัสง้ นอกจากน่�ยงัสามารถึสร�าง

ป็ฏิิสัมพัันธ์ุกับล้กค�า หร่อที่ำการคัดกรองล้กค�ากลุ่มเป้็าหมายได� 

เป็็นต่�น

วิิชญ์์ศุุทธ์์ เมาระพงษ์์

ที่่�ปรึึกษาโครึงการึสารึสนเที่ศของหน่วยงานภาครึัฐ

สังกัดสถาบัันวิจััยและให้คำาปรึึกษา

แห่งมหาวิที่ยาลัยธรึรึมศาสตรึ์

เครื่่�องมื่อสำคัญของธุุรื่กิิจยุุค

Next Normal

Chatbot
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➤ ป็รื่ะเภทของ	Chatbots

Chatbots ที่่�ที่ำงานบนพั่�นฐานของเที่คโนโลย ่AI และกลไก

ของ Automated rules รวมถึึงม่ความสามารถึในการเข�าใจภาษา

ด�วยระบบป็ระมวลภาษา NLP (Neuro Linguistic Programming) 

และ Machine learning ที่ำให�สามารถึป็ระมวลผู้ลข�อมล้ และต่อบ

คำถึามในที่กุเร่�องที่่�มก่ารสอบถึามมาได�อยา่งแมน่ยำ ซึ�ง Chatbots 

แบ่งได�เป็็น 2 ป็ระเภที่ ดังน่�

1) Transactional chatbots หรัือ Rule-Based chatbots

Transactional chatbots ในที่างเที่คนิคจะเร่ยกว่า 

Task-oriented หรอ่ Declarative chatbot เป็น็ Chatbot ป็ระเภที่ที่่�

ถึ้กสร�างขึ�นเพั่�อนำไป็ใช�งานในวัต่ถึปุ็ระสงคเ์ด่ยวค่อ ม่การกำหนด

ให�สามารถึที่ำงานนั�น ๆ  ได�แบบอตั่โนมตั่ ิโดยให�ที่างเลอ่กที่่�ได�มก่าร

ต่ั�งค่าหร่อกำหนดไว�ล่วงหน�ากับผู้้�ใช�งานได�เล่อก ที่ั�งน่�ขึ�นอย้่กับว่า 

ผู้้�ใช�จะงานเล่อกที่างเล่อกไหน หร่อปั็ญหาด�านใดท่ี่�ผู้้�ใช�งาน

ต่�องการได�รับการแก�ไข หลังจากผู้้�ใช�งานเล่อกที่างเล่อกเร่ยบร�อย

แล�ว Chatbots จะแนะนำล้กค�าต่ามขั�นต่อนที่่�ได�ม่การกำหนดไว� 

โดยการนำเสนอที่างเล่อกที่่�ม่อย่้ให�กับล้กค�าจนกระที่ั�งล้กค�า 

ได�รับคำต่อบ หร่อได�รับการแก�ไขป็ัญหา หร่อจนกระที่ั�งได�ส่งเร่�อง 

ต่่อไป็ยังเจ�าหน�าที่่�ที่่�ให�บริการดำเนินงานในขั�นต่อนต่่อไป็ ซึ�ง 

กถ็ึอ่วา่ชว่ยลดภาระงานของเจ�าหน�าที่่�ลงไป็ได�มากพัอสมควร และ

ยังสามารถึต่อบสนองล้กค�าในแบบที่่�องค์การต่�องการในระดับท่ี่�

น่าพัึงพัอใจ

นอกจากน่� การป็ฏิิสัมพัันธุ์ต่่าง ๆ ที่่�เกิดขึ�นในการใช� 

Transactional chatbots นั�น อย้่บนพั่�นฐานของการใช�ข�อม้ล 

ในแบบที่่�เป็็นโครงสร�างซึ�งเช่�อมโยงเก่�ยวข�องกัน สามารถึนำมาใช� 

เป็น็ป็ระโยชน์กบัองค์การได�ค่อนข�างมาก เน่�องจากที่ำให�ที่ราบล่วง

หน�าวา่คำถึามไหน หรอ่ปั็ญหาอะไรที่่�ลก้ค�ามักจะสอบถึามมาเป็น็

ป็ระจำ อาที่ิ เวลาที่ำการของหน�าร�าน หร่อสาขา ป็ัญหาที่่�พับบ่อย 

รวมถึึงยังสามารถึช่วยที่ำธุุรกรรมที่่�ม่ความซับซ�อนไม่มาก เช่น 

สอบถึามคะแนน ส่วนลด ยอดการใช�จ่ายของสมาชิก หร่อ 

โป็รโมชั�นส่งเสริมการขายต่่าง ๆ ในช่วงนั�นได� เป็็นต่�น

2) Conversational Chatbots

Conversational chatbots นั�น จะมค่วามซบัซ�อนมากกวา่ 

Transactional chatbots โดยสามารถึที่่�จะใช� Natural language 

processing (NLP) ในการป็ฏิิสัมพัันธ์ุ และเล่อกต่อบคำถึาม 

ที่่�เหมาะให�กับผู้้�ใช�งานแต่่ละบุคคลได� (Personalization) โดยการ 

ใช� AI เชิงสนที่นาร่วมกับ NLP และการเข�าถึึงฐานข�อม้ล รวมถึึง

ข�อม้ลอ่�น ๆ เพั่�อให�สามารถึต่รวจจับคำถึาม และคำต่อบที่่�อาจจะ 

ม่ความแต่กต่่างกันเพั่ยงเล็กน�อยได�อย่างม่ป็ระสิที่ธิุภาพั และ

สามารถึให�คำต่อบท่ี่�แม่นยำต่รงป็ระเด็นเหม่อนได�พั้ดคุยกับ 

เจ�าหน�าที่่�ให�ผู้้�บริการต่ัวจริง 

Conversational chatbots โดยที่ั�วไป็จะถึก้เรย่กอก่ช่�อนึงว่า

ผู้้�ชว่ยเสมอ่นจรงิ (Virtual assistant) มก่ารใช�การคาดการณร์ว่มกบั

การวเิคราะหข์�อมล้ โดยจะพัจิารณาจากป็ระวตั่ ิและพัฤต่กิรรมของ

ลก้ค�าในการใช�สนิค�า หรอ่บรกิารท่ี่�เก่�ยวข�องกอ่นหน�าน่� นอกจากน่� 

ยังสามารถึเร่ยนร้�ความชอบของล้กค�าแต่่ละคน ให�คำแนะนำ

รวมถึึงต่อบสนองความต่�องการล้กค�าได�ต่ามท่ี่�ล้กค�าคาดหวัง 

ป็ัจจุบัน Conversational chatbots ถึ้กนำ

ไป็ใช�อย่างแพัร่หลายในธุุรกิจที่่�ให�บริการ

ออนไลน์ บน Social media platform 

ต่่าง ๆ  รวมถึงึการให�บรกิาร Cloud services 

และบริการ Agent B2B


