
19/22/2023 การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ

แพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ
ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ 

CHATBOT
Development Platform for Government



Course Outline

• ภาพรวมระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ 

• Workshop 

- การใช้งานแพลตฟอร์มเชื่อมต่อ Line OA

     - การสร้างริชเมนู

     - การใช้งานแพลตฟอร์มเชื่อมต่อ Facebook Messenger 

     - สร้างชุดค าถาม-ค าตอบ (Intent) และวิธีลงข้อมูลบนระบบแพลตฟอร์ม

- ทดลองใช้ระบบจริง
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พัฒนาระบบแพลตฟอร์มสนทนาอตัโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ
ส่วนกลาง และส่วนท้องถิ่น
สามารถโต้ตอบ ให้ข้อมูล และตอบค าถามเบ้ืองต้นแก่ผู้ใช้งาน 
Facebook, โต้ตอบผ่าน Line Official Account และเว็บไซต์ 
Website Plugin  ที่ให้บริการค าถามแบบทั่วไปได้อย่างตลอดเวลา 
24 ชั่วโมง 

ระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ
ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ 
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1. วัตถุประสงค์
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2. ภาพรวม 
ระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ 

ประกอบไปด้วย 2 ระบบ หลัก คือ ระบบจัดการแช็ตบ็อต แพลตฟอร์ม 

และระบบจัดการแช็ต/ไลฟ์แชต็
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ระบบจัดการแช็ตบอ็ต แพลตฟอร์ม เป็นระบบ
ที่ใช้ส าหรับจัดการแช็ตบ็อต ของแต่ละองค์กร/
แผนก  สามารถสร้างชุดค าถาม-ค าตอบ จาก
การใส่เนื้อหาเอกสารบทความเข้ามาในระบบ 
จัดการการเพิ่มลดหรือแก้ชุดความรู้หรือเจตนา
ของโปรแกรมหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมตัิ (Intents
Editor) พร้อมจัดการค าไม่พึงประสงค์จาก
ผู้ใช้งาน

ระบบจัดการแช็ตบ็อต แพลตฟอร์ม

ระบบจัดการแชต็/ไลฟ์แช็ต ช่วยเหลือการ
ท างานของโปรแกรมหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมตัิใน
หน่วยงาน หรือองค์กรของตนเอง ได้ โดย
สามารถเฝ้าสังเกตการโต้ตอบระหว่างโปรแกรม
หุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติกับผู้สอบถามแบบ
เรียลไทม์ (Realtime Monitoring) และ
สามารถค้นหาและเรียกดูประวัติการสนทนา
ย้อนหลังได้

ระบบจัดการแช็ต/ไลฟ์แช็ต

Chatbot Platform Feature
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3. บทบาทหน้าที่ของผู้ใช้  
ระบบ Chatbot Platform
แพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ออกแบบและรองรับเพื่อพัฒนาการใช้งานของผู้ใช้งาน 
3 ระดับ ประกอบไปด้วย ผู้ใช้งานระดับ Admin, Chatbot Admin และ Operator
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-

บทบาทหน้าที่ของผู้ใช้ระบบ Chatbot platform
แพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ออกแบบและรองรับเพื่อพัฒนาการใช้งานของผู้ใช้งาน 3 ระดับ ประกอบไปด้วย 
ผู้ใช้งานระดับ Admin, Chatbot Admin และ Operator

หน่วยงานภายนอก
ใช้ในการบริหารจัดการโปรแกรมหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติของ

หน่วยงานของตนเอง

Operator
เฝ้าสังเกตุการโต้ตอบระหว่าง 
Chatbot กับผู้สนทนาแบบ 

Realtime

Chatbot Admin
จัดการบริหารระบบสนทนา

และ Operator

Admin
ช่วยผู้ดูแลองค์กร (Chatbot
Admin) ในการจัดการบริหาร 
Intent และ Chatbot Admin
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ใช้ในการบริหารจัดการโปรแกรม
หุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติภายใน สพร.
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4. Chatbot Platform Architecture
โครงสร้างหลักของระบบหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติฯ 

และการน า AI เข้ามาใช้งานในระบบ
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ส่วนประกอบหลักของระบบ
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★ ส่วนประกอบหลักของระบบ
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ส่วนประกอบหลักของระบบ (ต่อ)
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★ รายละเอียดของ Chatbot Platform
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ระบบ Chatbot Platform สามารถเชื่อมต่อกับระบบภายนอกได้ 3 ช่องทาง
1. LINE
2. Facebook Messenger
3. External Website

การจัดการเชื่อมต่อ
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หน้าการจัดการเชื่อมต่อ
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หน้าจัดการการเชื่อมต่อ ของ Chatbot กับ External
System ประกอบด้วย
- Line
- FB Messenger
- Website
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หน้าการจัดการเชื่อมต่อ (Line)
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Admin หรือ Chatbot Admin ต้องท าการ Set ค่าต่างๆ ดังต่อไปน้ี

1. Line Token (เอามาจาก Line Developers)
2. Line Secret (เอามาจาก Line Developers)
3. Line Webhook ให้ท าการคัดลอกจาก Line Webhook (บนหน้าจอ) ไปใส่ใน Line Developers
4. กดปุ่ม “บันทึก” เพื่อบันทึกข้อมูล
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หน้าการจัดการเชื่อมต่อ (Line)
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หน้าการจัดการเชื่อมต่อ (Line)
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หน้าการจัดการเชื่อมต่อ (Line)
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หน้าการจัดการเชื่อมต่อ (Line)
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หน้าการจัดการเชื่อมต่อ (Line)
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หน้าการจัดการเชื่อมต่อ (Facebook)
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Admin หรือ Chatbot Admin ต้องท าการ Set ค่าต่างๆ ดังต่อไปนี้
1. Facebook Verify Token (เป็นรหัสผ่านที่ตั้งข้ึนมา ใส่ให้ตรงกับทั้งในระบบ Chatbot Platform และ Facebook)

2. Facebook Token (เอามาจาก Facebook Developers)

3. Facebook Page Token (เอามาจาก Facebook Developers)

4. Facebook Webhook ให้ท าการคัดลอกจาก Facebook Webhook (บนหน้าจอ) ไปใส่ใน Facebook Developers

5. กดปุ่ม “บันทึก” เพ่ือบันทึกข้อมูล
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หน้าการจัดการเชื่อมต่อ (Facebook)
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หน้าการจัดการเชื่อมต่อ (Facebook)
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หน้าการจัดการเชื่อมต่อ (Facebook)
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หน้าการจัดการเชื่อมต่อ (Website)
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หน้าการจัดการเชื่อมต่อ (Website)
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หน้าการจัดการเชื่อมต่อ (Website)
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โครงสร้างหลักของระบบ Chatbot Platform หรือ ระบบหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติฯ 
ประกอบด้วย 4 ส่วนการท างานหลัก ดังต่อไปนี้

5.1. ระบบการจัดการบัญชีผู้ใช้งาน (User Management)
5.2. ระบบ Chatbot Engine
5.3. ระบบ Live Chat และ เรียกดูประวัติการแช็ต (History)
5.4. ระบบเรียกดู Reports

5.ระบบ Chatbot Platform

269/22/2023 การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ



โครงสร้างหลักของระบบ Chatbot Platform หรือ ระบบ
หุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติฯ ประกอบด้วย 4 ส่วนการท างานหลัก 
ดังต่อไปนี้

5.1. ระบบการจัดการบัญชีผู้ใช้งาน
(User Management)
5.2. ระบบ Chatbot Engine
5.3. ระบบ Live Chat
และ เรียกดูประวัติการแช็ต (History)
5.4. ระบบเรียกดู Reports
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5. ระบบ Chatbot Platform
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แช็ตบอ็ต
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เป็นระบบที่ออกแบบและรองรับเพื่อพัฒนาการใช้งานของผู้ใช้งาน 3 ระดับ 

ประกอบไปด้วย 

5.1.1. ผู้ใช้งานระดับ Admin

5.1.2. ผู้ใช้งานระดับ Chatbot Admin

5.1.3. ผู้ใช้งานระดับ Operator

5.1. ระบบ User Management
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5.1. ระบบ User Management
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หน่วยงานภาครัฐ
Admin

Chatbot Admin Chatbot Admin Chatbot Admin

Operator Operator Operator Operator

Admin

Chatbot Admin Chatbot Admin Chatbot Admin

Operator Operator Operator Operator
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เป็นระบบที่ใช้ก าหนดโครงสร้างหลักของระบบหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติฯ 
และการประยุกต์โดยน า AI (NLP) : Intent Classification
มาใช้ในระบบ Chatbot Engine

5.2. ระบบ Chatbot Engine
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บัญชีผู้ใช้ระดับ Admin และ Chatbot Admin สามารถเข้าใช้งานได้
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ดังรูป

Chatbot Admin

หน่วยงานภาครัฐ

โดย Admin สามารถจัดการข้อมูลของทุกหน่วยงานที่ตนดูแลอยู่ได้ 
ส่วน Chatbot Admin จะจัดการได้เฉพาะข้อมูลขององค์กรที่ตนเองสังกัดอยู่เท่านั้น 

1. เมนู “แชต็”

2. เมนู “ชุดค าถาม-ค าตอบอัตโนมัติ”

3. เมนู “การจัดการ-ประเภทเจตนา (Intents types)” 

4. เมนู “ดาวน์โหลด (เจตนามาตรฐาน)”

5. เมนู “การจัดการ–เจตนา (Intents)

31

Admin

การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ



❖ ตัวอย่าง “หน้าแช็ต”
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แสดงหน้าแช็ต ใช้ส าหรับผู้ใช้สามารถทดสอบ Chatbot ที่สร้างข้ึนมา 
ขององค์กร/แผนก ของตนเองได้

1
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2

1

หลังจากผู้ใช้ใส่ค าถามแล้ว (แสดงทางด้านขวา) ระบบก็จะส่งค าตอบ (แสดงทางด้านซ้าย) 
โดยจะมี Output ได้ คือ
- ข้อความ
- รูปภาพ
- ไฟล์ต่างๆ

33

❖ ตัวอย่าง “หน้าแช็ต”
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สามารถสรา้งประเภทเจตนา เพือ่จดักลุ่มของเจตนาได ้

❖ ตัวอย่าง “หน้าจัดการเจตนา” 
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เป็นส่วนที่ใช้จัดการ เพิ่ม แก้ไข ลบ และ Publish ชุดความรู้ (ค าถาม) 
หรือเจตนาของโปรแกรมหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมตัิฯ ได้
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ตัวอย่างการเรียกใช้งาน เจตนา (Intents) ที่ท าการ Publish
ออกสู่ Social Media (                                   )  เป็นที่เรียบร้อย

9/22/2023

<< เช่น รูปตัวอย่างการเรียกใช้งาน
ผ่านระบบ Line >> 

35การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ



ระบบ Live Chat เป็น ระบบสนทนา ระหว่าง “ผู้มาติดต่อ”
ที่มีความต้องการจะสนทนา หรือสอบถามข้อมูลผ่านทางช่องแช็ต
กับ “Chatbot Admin หรือ Operator” โดยตรง 

5.3. ระบบไลฟ์แช็ต (Live Chat)

369/22/2023 การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ



5.3. ระบบ Live Chat

ระบบ Live Chat มีเมนูเข้าใช้งาน ดังต่อไปนี้
5.3.1. ไลฟ์แช็ต (Live Chat)
5.3.2. ประวัติการแชต็ (History)
5.3.3. รายการ Case Tickets (Case Tickets)

9/22/2023 37การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ



5.3.1.  เมนูไลฟ์แช็ต (Live Chat)

หน้าจอส าหรับแสดงจ านวนและรายชื่อผู้ติดตอ่
ที่จะขอเปิด Livechat เข้ามาในระบบ เพื่อสนทนาโดยตรงกับ Operator

38

ตัวอย่างหน้าจอ

9/22/2023 การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ



5.3.2. เมนูประวัติการแช็ต (History)

หน้าจอส าหรับแสดงประวัติการสนทนา ระหว่าง “ผู้มาติดต่อ” กับ “Bot” หรือ “Operstor”
โดยระบบสามารถดูประวัติการสนทนาย้อนหลังได้

39

ตัวอย่างหน้าจอ

9/22/2023 การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ



5.3.3. เมนูรายการ Case Ticket (Case Ticket)

หน้าจอส าหรับแสดงจ านวนและรายชื่อผู้ติดตอ่
ที่จะขอเปิด Livechat เข้ามาในระบบ เพื่อสนทนาโดยตรงกับ Operator

40

ตัวอย่างหน้าจอ

9/22/2023 การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ



5.3.3. เมนูรายการ Case Ticket (Case Ticket)

หน้าแสดงส าหรับผู้ใช้งานที่ต้องการเปิด Ticket
ส าหรับแจ้งปัญหาต่าง ๆ

419/22/2023 การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ



ในระบบมีรายงานส าหรับ Chatbot Admin ทั้งหมดอยู่  5 รายงาน 
ดังต่อไปนี้

1. รายงาน User Login Logs Report
2. รายงาน Intents Report
3. รายงาน FallBack Intents Report
4. รายงาน Usage Report
5. รายงาน Overall Dashboard Departments Report

5.4. ระบบเรียกดู Report

429/22/2023 การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ



5.4.1. รายงาน User Login Logs Report

คือ รายงานที่ใช้ในการค้นหาข้อมูลประวัติ 
การ login/logout จากระบบ ของผู้ใช้งาน

9/22/2023 43การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ



5.4.2.  รายงาน Intents Report

คือ รายงานที่ใช้แสดงข้อมูลปริมาณการใช้งานแต่ละเจตนา (intent) 

แยกระหว่าง

ช่องทางการติดต่อผ่าน Line OA และ Facebook Messenger

449/22/2023 การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ



5.4.3.  รายงาน Fallback Intents Report

คือ รายงานแสดงค าถามที่ Chatbot ไม่สามารถตอบกลับผู้ที่

ติดต่อเข้ามาได้ ซึ่งทางแอดมินของระบบสามารถน าข้อมูล Fallback

กลับมาสร้างเพิ่มเติมในเจตนา (Intents) ได้

459/22/2023 การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ



5.4.4.  รายงาน Usage Report

คือ รายงานที่ใช้แสดงข้อมูลปริมาณการตอบค าถามของระบบ 
แยกระหว่าง Operator และ Bot ในแผนกน้ัน

469/22/2023 การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ



5.4.5.  รายงาน Overall Dashboard Departments Report
คือ รายงานภาพรวมระบบ และภาพรวมการท างานของโปรแกรมหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติฯ

และ Operator ของแต่ละแผนกท่ีเขา้มาใช้งาน

479/22/2023 การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ



- การใช้งานแพลตฟอร์มเชื่อมต่อ Line OA
     - การสร้างริชเมนู

- การใช้งานแพลตฟอร์มเชื่อมต่อ Facebook Messenger 
     - สร้างชุดค าถาม-ค าตอบ (Intent) และวิธีลงข้อมูลบนระบบแพลตฟอร์ม

- ทดลองใช้งานระบบจริง

Workshop

489/22/2023 การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ



499/22/2023 การพัฒนาระบบแพลตฟอร์มหุ่นยนต์สนทนาอัตโนมัติ ส าหรับ
หน่วยงานภาครัฐ
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