
เทคโนโลยีแชทบอท

ผศ.ทิพย์วรรณ ฟูเฟื่อง

เทคโนโลยีสารสนเทศ คณะวิทยาการคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ

มหาวิทยาลัยราชภัรําไพพรรณี

ปัจจุบันเทคโนโลยีมีการพัฒนาและปรับเปลี่ยนอย่างรวดเร็ว จากการเกิดข้ึนของปัญญาประดิษฐ์

(Artificial Intelligence) เทคโนโลยีการใช้ทรัพยากรร่วมกันบนอินเทอร์เน็ต (Cloud) และอินเทอร์เน็ตในทุกส่ิง

(Internet of Things) ส่งผลให้การดําเนินชีวิตและพฤติกรรมการใช้ชีวิตเปลี่ยนแปลงไป การพัฒนาปรับตัวให้ทัน

ต่อการเปล่ียนแปลงจึงเป็นส่ิงสําคัญ นอกจากส่งผลดีกับตัวเองแล้ว ยังส่งผลดีต่อครอบครัว องค์กร และ

ประเทศชาติ

ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence) คือ เครื่องจักร (machine) ที่มีฟังก์ชันทีมีความสามารถใน

การทําความเข้าใจ เรียนรู้องค์ความรู้ต่างๆ อาทิเช่น การรับรู้ การเรียนรู้ การให้เหตุผล และการแก้ปัญหาต่างๆ

เครื่องจักรท่ีมีความสามารถเหล่านี้ก็ถือว่าเป็นปัญญาประดิษฐ์นั่นเอง (สมาคมโปรแกรมเมอร์ไทย, 2561)

โดยท่ัวไปแล้วศาสตร์ทางปัญญาประดิษฐ์จะเป็นสาขาในด้านวิทยาการคอมพิวเตอร์และวิศวกรรมเป็นหลัก

แต่บางครั้งก็ยังรวมไปถึงศาสตร์ในด้านอื่นๆ อีกด้วย ไม่ว่าจะเป็นทางด้านจิตวิทยา ปรัชญา หรือแม้แต่ชีววิทยา

ศาสตร์ทางด้านปัญญาประดิษฐ์นั้นไม่มีข้อกําหนดหรือรูปแบบท่ีชัดเจนในการกําหนดความฉลาดของเครื่องจักร

เน่ืองจากเราไม่สามารถนํามาเปรียบเทียบกับความฉลาดของมนุษย์ที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาได้ และ

สามารถเข้าใจกลไกเพียงบางส่วนเท่านั้น นอกจากนี้ศาสตร์ทางด้านปัญญาประดิษฐ์ถึงแม้ว่าจะเกี่ยวข้องกับความ

ฉลาดของเครื่องจักร แต่ก็ไม่ได้หมายความว่า เป็นการจําลองความฉลาดของมนุษย์เสมอไป (ขวัญชนก พุทธจันทร,์

2563)

ในปี พ.ศ. 2480 (ค.ศ. 1937) จอห์น อตานาซอฟฟ์ (John Atanasoff) และลูกศิษย์ช่ือ คลิฟฟอร์ด แบร์รี

(Clifford Berry) สร้างคอมพิวเตอร์เครื่องแรกของโลก และให้ชื่อว่า “Atanasoff – Berry Computer” หรือ เอบี

ซี (ABC) แต่คนแรกที่ฝันให้คอมพิวเตอร์มีความฉลาดคือ อลัน ทัวริง (Alan Turing) ซึ่งเป็นผู้นําเสนอแนวคิด การ

ทดสอบทัวริง (Turing test) [2] เพื่อทดสอบความฉลาดของคอมพิวเตอร์ เมื่อปี พ.ศ. 2493 (ค.ศ. 1950) จนได้รับ

การยกย่องให้เป็น “บิดาแห่งวิทยาการคอมพิวเตอร์และปัญญาประดิษฐ์” ในเวลาต่อมา



ช่วงเวลานั้น ชื่อที่ใช้เรียกเครื่องจักรที่คิดได้มีอยู่หลายช่ือ เพื่อให้คํานิยามของเรื่องนี้ชัดเจนข้ึน จอห์น แมค

คาร์ธี (John McCarthy) จึงได้จัดประชุมครั้งประวัติศาสตร์ขึ้นในปี พ.ศ. 2499 (ค.ศ. 1956) ที่วิทยาลัยดาร์ทมัธ

(Dartmouth College) รัฐนิวแฮมเชียร์ ประเทศสหรัฐอเมริกา [3] และคําว่า ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial

Intelligence) ก็เกิดขึ้นจากการประชุมวิชาการครั้งนี้

ความฉลาดของคอมพิวเตอร์พัฒนามาจากการทํางานพื้นฐาน 3 อย่างคือ

1. การค้นหาข้อมูลหรือข้อความในคอมพิวเตอร์

2. การประมวลผลข้อความซ่ึงเป็นการจัดระเบียบ การนําเข้า และแสดงผลตัวอักษร

3. การประมวลผลข้อมูลท่ีเป็นตัวเลข

การพัฒนาปัญญาประดิษฐ์ถูกกระตุ้นให้เกิดความตื่นเต้น เม่ือสหภาพยุโรปได้ประกาศโครงการยูโรตร้า

(Eurotra) เพื่อสร้างคอมพิวเตอร์แปลภาษา (Machine Translation) ในปี พ.ศ. 2521 (ค.ศ. 1978) และรัฐบาล

ญี่ปุ่นได้ประกาศโครงการคอมพิวเตอร์ยุคที่ 5 (Fifth Generation Computer) ในปี พ.ศ. 2525 (ค.ศ.1982) ที่มี

การสร้างเครื่องแปลภาษาเช่นกัน อุปสรรคอย่างหนึ่งของโครงการเหล่านี้คือ การสร้างกฎให้ครอบคลุมเงื่อนไขทุก

อย่างของภาษา โครงการเหล่านี้ประสบความสําเร็จไม่มากนัก แต่ได้ให้เครื่องมือกับปัญญาประดิษฐ์ไว้หลายชิ้น

เช่น การประมวลผลแบบขนาน (Parallel Processing) การเขียนเว็บ (HTML) ฐานข้อมูลคําศัพท์ (WordNet)

ตรรกะฟัสซี (Fuzzy logic) และวิธีการเขียนโปรแกรมเชิงวัตถุ (Object-oriented Programing) เป็นต้น

ปัจจุบันทฤษฎีของปัญญาประดิษฐ์ทั้ง 3 วิธีดังกล่าว เริ่มเข้ามาบรรจบกันและทําให้เกิดเทคนิคใหม่ที่มี

ประสิทธิภาพมากขึ้น อย่างไรก็ตาม ปัญญาประดิษฐ์ยังคงมีข้อจํากัดอยู่เช่นกัน อาทิ ปัญญาประดิษฐ์ในปัจจุบันมี

ความฉลาดเฉพาะเรื่องเท่านั้น เช่น ปัญญาประดิษฐ์ที่รู้จักภาพแมว ยังไม่สามารถเป็นล่ามได้ เนื่องด้วยข้อจํากัด

ด้านความเร็วในการประมวลผลของฮาร์ดแวร์คอมพิวเตอร์ (บุญเจริญ ศิริเนาวกุล, 2563)

ศรัณย์ศิริ คัมภิรานนท์ (2562) ได้กล่าวถึง การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์กับเป้าหมายการ

พัฒนาท่ียั่งยืน (Sustainable Development Goals: SDGs) เป็นกรอบการพัฒนาที่บูรณาการ 17 เป้าหมายใน

การขับเคล่ือนการดําเนินงานด้านต่าง ๆ ภายใต้การกําหนดข้อตกลง ร่วมกันในระดับนานาชาติที่นําโดยองค์การ

สหประชาชาติ (United Nations : UN) โดยหวังว่า จะสามารถสร้างอนาคตและความเป็นอยู่ที่ดีอย่างย่ังยืนให้กับ

ประชากรโลก ทั้งมิติการแก้ไขปัญหาความยากจน ความเหลื่อมลํ้า การจัดการส่ิงแวดล้อม การรับมือกับความ

เปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ การส่งเสริมความเจริญ สันติภาพและความชอบธรรม เป็นต้น การนําเทคโนโลยี

ปัญญาประดิษฐ์มาเป็นเคร่ืองมือสําคัญในการประมวลผลข้อมูล เรียนรู้และช่วยในการตัดสินใจ เพื่อให้บรรลุ

วัตถุประสงค์ในการพัฒนาท่ียั่งยืน ภายในปีค.ศ. 2030 โดยยกตัวอย่าง สรุปดังนี้



1. กา รมี สุ ขภาพและคว าม เป็ นอยู่ ท่ี ดี (Good health and well-being) ก า รนํ า เทค โน โลยี

ปัญญาประดิษฐ์มาใช้ตรวจสอบและวินิจฉัยโรคในเบื้องต้นเพื่อให้เกิดความแม่นยําและรวดเร็วมากย่ิงข้ึน ลด

ค่าใช้จ่าย และเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของบุคลากรทางการแพทย์ที่มีอยู่อย่างจํากัดได้ดีข้ึน เทคโนโลยี

ปัญญาประดิษฐ์ด้าน computer vision/image recognition สามารถช่วยวิเคราะห์ภาพท่ีเกี่ยวกับโรคหรือปัญหา

ของระบบการทํางานของหัวใจ ปอด ตา ที่ปัจจุบันมีความแม่นยําสูงกว่า 90% เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์สามารถ

ประเมินสุขภาพเบ้ืองต้น ช่วยให้ประชาชนเกิดความตระหนักในการรักษาสุขภาพก่อนท่ีจะเกิดโรค (Preventive)

ซ่ึงจะเป็นแนวทางในการลดภาระค่าใช้จ่ายที่อาจเกิดข้ึนในอนาคตได้

2. การศึกษา ท่ี เท่ า เทียม (Quality Education) สําหรับใน ด้านการศึกษา การนํ า เทคโนโลยี

ปัญญาประดิษฐ์มาใช้ สามารถลดภาระของครูอาจารย์ในการจัดการบทเรียน เน้ือหา และการตรวจแบบฝึกหัด

ต่างๆ รวมถึงการวัดผลการเรียนรู้ของนักเรียนผ่านการประเมินในช่วงระยะเวลาส้ัน ๆ (Formative Assessment)

เพื่อนําข้อมูลมาใช้คาดการณ์โอกาสในการสอบผ่านและความเข้าใจในบทเรียนนั้นๆ ว่ามีมากน้อยเพียงใด สามารถ

นําผลที่ได้มาปรับเน้ือหาเพื่อช่วยให้เด็กท่ีมีปัญหาในการเรียนสามารถเข้าใจบทเรียนได้มากข้ึน อีกท้ังยังสามารถนํา

เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์มาใช้เพื่อสร้างบทเรียนท่ีเหมาะสมกับนักเรียนแต่ละคน (Personalized Learning)

รวมทั้งการใช้เทคโนโลยี AI เป็นครูสอนพิเศษ (Tutor) ในการปรับเนื้อหาการเรียนผ่านระบบออนไลน์ให้เหมาะกับ

ความสามารถของนักเรียนได้อีก ด้วย เช่น Georgia Tech ได้นําเทคโนโลยี AI มาใช้เป็น TA (Teaching

Assistant) เพื่อตอบคําถามของนักเรียน และลดภาระของอาจารย์ที่จะต้องตอบคําถามซ้ํา ๆ อีกท้ังสามารถนํา

ข้อมูล ท่ีได้จากเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์มาใช้เพิ่มประสิทธิภาพการเรียนการสอนได้อีกด้วย

3. พลังงานสะอาดท่ีทุกคนเข้าถึงได้ (Affordable and Clean Energy) และการรับมือการเปลี่ยนแปลง

สภาพภูมิอากาศ (Climate Action) ปัจจุบันการบริหารจัดการพลังงาน (Energy Management) เป็นสิ่งสําคัญต่อ

ภาคอุตสาหกรรมและการดําเนินธุรกิจ เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์มีบทบาทในการประเมินพฤติกรรมและทิศทาง

การใช้ไฟฟ้า (Load Forecasting) และคาดการณ์ปริมาณการผลิตกระแสไฟฟ้าจากแหล่งผลิตต่างๆ (Generation

Forecasting) ในอนาคตเพ่ือให้เกิดความแม่นยํา สนับสนุนการสร้างความสมดุลระหว่างอุปสงค์และอุปทาน และ

ป้องกันการใช้ไฟฟ้าในปริมาณที่มากเกินกว่าการผลิต อีกท้ังระบบปฏิบัติการในโรงงานสําหรับภาคการผลิตมีการ

นําเทคโนโลยปีัญญาประดิษฐ์มาใช้ประเมินว่าช้ินส่วนต่างๆ ท่ีมีการเก็บข้อมูลด้วยระบบเซนเซอร์จะมีโอกาสชํารุด

เ ม่ือ ใด (Predictive Maintenance) เพื่ อประ โยชน์ ในการบํ า รุ ง รั กษา ก่อน ท่ีจะ เกิดความเสี ยหาย ใน

ระบบปฏิบัติการ

4. การสนับสนุนสังคมท่ีสงบสุขและการเข้าถึงความยุติธรรมสําหรับทุกคน (Peace Justice and Strong

Institutions) การนําเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์มาประยุกต์ใช้เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพการควบคุม ดูแล รักษาความ



ปลอดภัยและกฎระเบียบต่างๆ สามารถช่วยให้กระบวนการทางกฎหมายทํางานได้รวดเร็วมากขึ้น โดยนํา

เทคโนโลยีด้าน computer vision/image recognition มาใช้ในการตรวจจับรถยนต์ที่ฝ่าฝืนกฎจราจร รวมทั้ง

งานด้านกฎหมายที่สามารถนําการประมวลผลทางภาษา (Natural Language Processing : NLP) มาช่วยในการ

ค้นหาความสอดคล้องของตัวบทกฎหมายและรูปคดีที่มีความเก่ียวเนื่องกัน หรือการช่วยตรวจสอบความถูกต้อง

(Compliance) ของเอกสารการดําเนินงานต่างๆ ซ่ึงสามารถช่วยลดต้นทุนด้านเวลาและเพิ่มประสิทธิภาพการทํา

งานได้มากยิ่งขึ้น

แชทบอท

แชทบอท (Chatbot) เป็นโปรแกรมที่ถูกพัฒนาขึ้นโดยนักพัฒนาโปรแกรมตามความต้องการของ

หน่วยงาน เพื่อจําลองบทสนทนาของมนุษย์ ให้สามารถพูดคุยหรือสื่อสารกับมนุษย์ผ่านทางเสียงหรือข้อความแบบ

ทันทีทันใด สามารถตอบคําถาม ให้ข้อมูล ให้ความช่วยเหลือ ให้ความบันเทิง อาจเรียก แชทบอท ส้ันๆ ด้วยคําว่า

“บอท” (มาโนชญ์ แสงศิริ, 2562) แชทบอทเป็นเทคโนโลยีท่ีเกิดขึ้นมานาน และมีการพัฒนามาอย่างต่อเนื่อง ใน

ภาพที่ 2.2 แสดงให้ทราบถึงจุดเริ่มต้นของการเกิดเทคโนโลยีแชทบอทเป็นครั้งแรกในปี ค.ศ.1966

ภาพท่ี 1 ลําดับเวลาการพัฒนาการของแชทบอท

ท่ีมา : (Vadlamani Ravi and Sk Kamaruddin, 2017)

การพัฒนาระดับความฉลาดของแชทบอท สามารถแบ่งได้เป็น 2 ระดับ ได้แก่

1. ระดับท่ีเป็นระบบถามตอบแบบต้ังหลักเกฑณ์ล่วงหน้า (Rule-Based) ซ่ึงถูกกําหนดด้วยกฎต่างๆ ด้วย

คําสําคัญ (Keywords) โดยแชทบอทจะทํางานตามกฎและคีย์เวิร์ดท่ีถูกกําหนดไว้ ซ่ึงมีต้ังแต่ระดับง่ายด้วยการ

เขียนโปรแกรม if-else ไปถึงระดับท่ีซับซ้อนมากข้ึน อย่างการทํา lookup table เช่น ผู้พัฒนาอาจตั้งหลักเกณฑ์

ไว้ว่า ถ้าหากมีคําทักทาย เช่น “สวัสดี” “ทัก” “ดีจ้า” “หวัดดี” เข้ามาในระบบ ให้ทักทายกลับ แล้วเร่ิมบท

สนทนาตามท่ีตั้งโปรแกรมไว้ ถ้าคําไม่ตรงกับที่กําหนดไว้ แชทบอทจะให้คําตอบตามที่ผู้พัฒนากําหนดไว้ เช่น

“คําถามไม่ถูกต้อง” เป็นต้น



2. ระดับท่ีใช้ปัญญาประดิษฐ์ (AI Bot) ซ่ึงพัฒนาด้วยใช้ Machine Learning หรือ Deep Learning ซ่ึง

เป็นส่วนหน่ึงของศาสตร์ปัญญาประดิษฐ์เข้ามาช่วย แชทบอทจะเรียนรู้จากคําถามและคําตอบส่วนใหญ่ อาจเป็น

ชุดข้อมูลคําถามคําตอบหรือบทสนทนาเก่าๆ ในอดีต ซึ่งน่ันทําให้เป็นลักษณะเด่นที่สําคัญของบอทประเภทน้ีคือ

ฉลาดและเข้าใจภาษาของมนุษย์มากข้ึน

เมื่อกล่าวถึงแชทบอทแล้ว เราอาจนึกถึงระบบที่พูดคุยสนทนาได้ หรือผู้ช่วยอัจฉริยะซ่ึงทํางานตามคําสั่ง

ของเรา รวมไปถึงโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่สามารถตอบคําถามต่างๆ ของเราด้วยภาษาที่เข้าใจได้ โดยผ่านช่องทาง

การพิมพ์ การพูดคุย หรือการใช้ลักษณะท่าทาง แล้วโต้ตอบกับเรา เหมือนท่ีเราพูดคุยกับคนอื่นๆ ในชีวิตประจําวัน

ปัจจุบันเราสามารถพบแชทบอทได้ท่ัวไป ผ่านเครื่องมือต่างๆ หรือแอปพลิเคชันที่เราใช้กันอยู่ เช่น เฟซบุ๊ก

(Facebook) ไลน์ (Line) ซ่ึงมีแชทบอทคอยตอบคําถามต่างๆ เช่นเดียวกับคนที่ใช้ระบบปฎิบัติการแอนดรอยด์

(Android) ก็จะมี Google Assistant หรือ Siri ในระบบปฎิบัติการ iOS และ Cortana ในระบบปฏิบัติการของ

Windows ซึ่งทําหน้าที่เป็นผู้ช่วยส่วนตัว คอยบันทึกปฏิทิน โทรศัพท์นัดหมาย ตอบอีเมล ส่ังอาหาร ส่ังของใช้ผ่าน

ช่องทางการส่ือสารต่างๆ (ธนัท ลัพธวรรณ์ ,2563)

ตัวอย่างของการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ เพ่ือสนับสนุนการเรียนรู้ที่มีการพัฒนาอย่าง

แพร่หลาย ได้แก่ การใช้ความสามารถของปัญญาประดิษฐ์วิเคราะห์รูปแบบการเรียนรู้ เพื่อให้คําแนะนําหรือบริการ

ท่ีสนองตอบความต้องการของส่วนบุคคล เนื่องจากผู้เรียนแต่ละคนมีทักษะ ประสบการณ์ชีวิต เป้าหมายการเรียนรู้

และความคาดหวังท่ีแตกต่างกัน ดังนั้นการเรียนการสอนในรูปแบบเดิม ๆ ที่นักเรียนทุกคนต้องเรียนรู้สิ่งเดียวกัน

ด้วยวิธีเดียวกัน จึงไม่สามารถตอบสนองความต้องการเรียนรู้ของผู้เรียนแต่ละคนได้ (สุธาทิพย์ มณีวงศ์วัฒนา,

2564)

ประสิทธิภาพในการตอบโต้ของแชทบอท ขึ้นอยู่กับการออกแบบการไหลของข้อความภายในระบบ หรือท่ี

เรียกว่า Conversation Flow ซ่ึงหมายถึง การวางโครงสร้างที่กําหนดเส้นทางในการสนทนาของแชทบอท กับ

ผู้ใช้งานในหลากหลายเหตุการณ์ ส่งผลให้เกิดผลลัพธ์ท่ีแตกต่างกันออกไป หากเปรียบเทียบแล้วการไหลของ

ข้อความภายในระบบ คือการท่ีผู้ออกแบบสอนให้แชทบอท เข้าใจถึงการตอบคําถามท่ีผู้ใช้งานถามเข้ามาในระบบ

ดังนั้นการออกแบบการไหลของข้อความภายในระบบ จึงเป็นส่ิงที่ค่อนข้างสําคัญของการสร้างแชทบอท

ขึ้นมา เพราะหมายถึงประสิทธิภาพ และความสามารถในการตอบบทสนทนากับผู้ใช้งานได้อย่างตรงประเด็น (เก

วลี จันทร์วงษ์, 2563) แสดงตัวอย่างออกแบบการไหลของข้อความภายในระบบได้ในภาพที่ 2.3



ภาพท่ี 2 ตัวอย่าง Conversational Flow จาก Rakebots.com

ท่ีมา : (เกวลี จันทร์วงษ์, 2563)

แชทบอทและข้อความตอบกลับอัตโนมัติ(Auto-Response messages) มีความแตกต่างกัน เน่ืองจาก

ข้อความตอบกลับอัตโนมัติ เป็นข้อความตอบกลับอัตโนมัติที่ตอบกลับหาผู้ติดตามได้อย่างรวดเร็วในกรณีที่

ผู้ติดตามพิมพ์ข้อความตรงกับท่ีแอดมินกําหนดไว้เข้ามาในหน้าต่างสนทนา สามารถตอบกลับได้พร้อมกันหลาย

ข้อความในครั้งเดียว ยกตัวอย่างเช่น ส่งได้ทั้งเป็นข้อความตัวอักษร ข้อความภาพ ข้อความวิดีโอ เป็นต้น เพื่อลด

การตอบคําถามซํ้าๆ และลดค่าใช้จ่ายในการจัดจ้างแอดมิน หรือลดการทํางานของแอดมินในขณะท่ีไม่สามารถ

พิมพต์อบคําถามได้ พร้อมทั้งสามารถทํางานได้ตลอด 24 ชั่วโมง

ข้อความตอบกลับอัตโนมัติเป็นจุดเร่ิมต้นของแชทบอท การทํางานส่วนใหญ่คือการตั้งค่าให้โปรแกรมตอบ

อัตโนมัติ โดยใช้คีย์เวิร์ด เช่น ถ้าเจอคําว่า “สวัสดี” ให้ตอบว่า “สวัสดีครับ ยินดีต้อนรับ” ซึ่งข้อความตอบกลับ

อัตโนมัติเป็นเพียงการทํางานรูปแบบหนึ่งของแชทบอทเท่านั้น สําหรับความสามารถอ่ืนของแชทชอทที่แตกต่าง

จากข้อความตอบกลับอัตโนมัติ มีดังนี้



1. แชทบอทมีบุคลิกลักษณะ (Character) หรือการออกแบบตัวตน (Persona) สามารถตอบได้เหมือน

มนุษย์ โดยปกติก่อนสร้างแชทบอท เราควรรออกแบบบุคลิคลักษณะของบอทก่อน

2. แชทบอทสามารถตอบคําถามแบบยืดหยุ่นได้ (Dynamic) เช่น ถามว่าตอนน้ีมีภาพยนตรอ์ะไรน่าดูบ้าง

คําตอบจะข้ึนอยู่กับเวลาท่ีถาม ไม่ได้ตอบซ้ําๆ เดิมตลอด

3. แชทบอทที่มี AI หรือ NLP สามารถเข้าใจภาษาได้มากกว่าคียเ์วิร์ด เช่น ถ้าลูกค้าพิมพ์ถามว่าว่า “หวัด

ดี” แชทบอทก็สามารถเรียนรู้ได้ว่า หวัดดี หรือ สวัสดี หรือ ดีจ้า ก็คือความหมายเดียวกัน

4. แชทบอทสามารถดึงบริการ (Services) มาไว้บนพ้ืนที่แชทได้ (In-chat services) มีลักษณะเป็น

เหมือนแอพขนาดเล็ก (lite) ท่ีช่วยบริการลูกค้า เช่น ปกติแทนที่จะเข้าเว็ปไปซ้ือของ ก็มากดซ้ือผ่านแชทได้ทันที

5. แชทบอทเก็บข้อมูลไปวิเคราะห์ และทําบรอดแคสท์หากลุ่มเป้าหมายได้ แชทบอทเก็บข้อมูลและจําได้

ว่าวันน้ีคุยกับใคร คุยเรื่องอะไร คนไหนมีความสนใจเร่ืองไหน สามารถนําไปเก็บข้อมูลทําเป็นกลุ่มเป้าหมายได้ (ซี

วิซ เอไอ , 2019)

เคร่ืองมือหรือแพลตฟอร์ม (Platform) สําหรับพัฒนาแชทบอทในปัจจุบัน มีจํานวนมาก ยกตัวอย่าง

ดังต่อไปนี้

1. Chatfule เป็นแพลตฟอร์มมุ่งเน้นไปท่ีระบบอัตโนมัติ เป้าหมายหลักคือการสร้างบอตที่สามารถทําได้

ทุกอย่างครบวงจร ต้ังแต่ตอบคําถามไปจนถึงรวบรวมอีเมล Chatfuel สร้างบอตโดยใช้บล็อกเน้ือหา สามารถสร้าง

บอตโดยเชื่อมต่อกับบล็อกอื่น ๆ เพื่อ สร้างการสนทนาที่หลากหลาย เหมาะสําหรับผู้ไม่มีความรู้ด้านการเขียนโค้ด

(code) สามารถสร้างแชทบอทที่ใช้งานบน Facebook Messenger โดยเพิ่มรูปแบบเน้ือหาง่ายๆ มีรูปแบบ

(Template) สําเร็จรูปให้เลือกใช้งาน

2. Botsify เป็นแพลตฟอร์มในการสร้างแชทบอทที่ใช้งานบน Facebook Messenger โดยใช้วิธีสร้าง

แบบลากวาง คุณสมบัติท่ีนิยมใช้กันบน Botsify เช่น การบูรณาการคุณสมบัติเสริมผ่านทาง Plug-in การใช้งาน AI

สําเร็จรูป และการวิเคราะห์ข้อมูล เป็นต้น มเีคร่ืองมือแบบลากวางให้ใช้ทําให้การสร้างแชทบอทง่ายขึ้น นอกจากนี้

ยังสามารถส่งต่อข้อมูลเพ่ือทํางานร่วมกับคนได้ ในกรณีท่ีแชทบอทตอบไม่ได้อีกด้วย

3. Aivo เริ่มต้นใช้ในอาร์เจนตินาในปี 2012 เพื่อช่วยในการสื่อสารระหว่างบริษัทและลูกค้า Aivo เป็น

หน่ึงใน แพลตฟอร์มสร้างแชทบอทที่ใหญ่ที่สุดและประสบความสําเร็จมากที่สุดในโลก สามารถจัดการการสนทนา

กว่า 120 ล้านคร้ัง ในรูปแบบภาษาอังกฤษ สเปน และโปรตุเกส แชทบอทสามารถตอบสนองต่อผู้ใชแ้บบเรียลไทม์

ด้วยข้อความหรือเสียง สามารถตั้งค่าให้เข้าใจความแตกต่างการสื่อสารให้เหมาะกับแต่ละช่องทางได้



4. ManyChat เป็นแพลตฟอร์มที่เป็นที่นิยมในการสร้างแชทบอทบน Facebook Messenger สําหรับ

ด้านการตลาด เพื่อส่งเสริมการขาย เพิ่มกําไรและรายได้ เป็นแพลตฟอร์มที่ได้รับความนิยมจากธุรกิจมากกว่า

400,000 ทั่วโลก และช่วยเพิ่มความสะดวกสบายในการสนทนาทางธุรกิจกับลูกค้า เครื่องมือในการสร้างแชทบอท

เป็นแบบลากวาง ใช้งานง่าย เหมาะสําหรับผู้ใช้ที่เร่ิมใช้ Facebook Messenger นอกจากนี้ยังมีเคร่ืองมือในการ

นําเสนอเนื้อหาไปยังสมาชิกอื่นได้ทันทีท่ีพวกเขาสมัครใช้งาน ผ่านการทําการตลาดด้วย Messenger แบบอัตโนมัติ

และส่งข้อความจาก RSS, Facebook, Twitter และ YouTube ได้

สําหรับ Chatfule เป็นแพลตฟอร์มสําหรับสร้างแชทบอทท่ีใช้งานง่าย สามารถใช้งานบน Facebook

Messenger ซ่ึงจัดว่าเป็นสื่อสังคมออนไลน์ (Social media) ท่ีคนไทยนิยมใช้ พิจารณาจากสถิติการใช้งานดิจิทัล

ของประเทศไทยปี 2021 โดยสถิตินี้เกิดจากการเก็บรวบรวมข้อมูลของ We Are Social และ Hootsuite ท่ีทําการ

เก็บข้อมูลการใช้งานดิจิทัลของทั่วโลก ในด้านแพลตฟอร์มสื่อสังคมออนไลน์ท่ีเป็นท่ีนิยม (Most-used social

media platforms) แสดงในภาพท่ี 2.4 พบว่าสื่อสังคมออนไลน์ที่นิยมอันดับ 1 ของคนไทยคือ ยูทูป (Youtube)

จํานวนผู้ใช้งาน 94.2% ส่วนอันดับที่ 2 คือ เฟซบุ๊ก ที่มีจํานวนผู้ใช้ จํานวน 93.3% ซึ่งเป็นสื่อสังคมออนไลน์ท่ี

ครองอันดับ 1 ของคนไทยมาติดต่อกัน 3 ปีซ้อน ตั้งแต่ปี 2018 ถึงปี 2020

ภาพท่ี 3 แพลตฟอร์มสื่อสังคมออนไลน์ท่ีเป็นที่นิยมของประเทศไทย

ท่ีมา : (We are Social & Hootsuite, 2021)



Denis (Denis, 2020) ได้กล่าวถึงข้อดีของ Chatfuel สรุปได้ดังนี้

1. อินเตอร์เฟซ คือ ตัวประสานเชื่อมต่ออุปกรณ์ เพ่ือถ่ายโอนข้อมูลซึ่งกันและกัน สําหรับแพลตฟอร์ม

แชทบอทสําคัญที่สุด หากอินเตอร์เฟซประสานกันได้ไม่ดี ขั้นตอนการทํางานย่อมไม่ประสบความสําเร็จ แต่

Chatfuel นั้นมีระบบการเชื่อมต่อใน การประสานงานได้อย่างลื่นไหลและสามารถถ่ายโอนข้อมูลระหว่างกันได้

อย่างรวดเร็ว

ภาพท่ี 4 แสดง Chatfuel ขณะพัฒนาแชทบอท Edu Bot New

ท่ีมา : (Chatfuel, 2564)

จากภาพที่ 2.5 แถบเมนูด้านซ้ายสุดและด้านบนสุด เป็นเครื่องมือทํางานได้เร็วขึ้นและง่าย โดยไม่ต้องข้าม

ไปมา ด้วยโครงสร้าง Chatfuel ส่วนใหญ่จะครอบคลุมการทํางานทั้งหมด ตัวอย่างเช่น สามารถสร้างแชทบอทใน

แบบอัตโนมัติได้ สําหรับวิธีทดส อบแชทบอททําได้ง่าย โดยคลิก ปุ่ม “Test Your Bot” ท่ีมุมล่างขวาจะปรากฏขึ้น

ในกล่อง Messenger

2. คุณสมบัติขั้นสูง Chatfuel มีคุณสมบัติที่จําเป็นทั้งหมดสําหรับแชทบอท ไม่ว่าจะเป็นการตรวจสอบ

คําหลัก การปรับให้เป็นส่วนตัว และตัวเลือกระบบอัตโนมัติที่หลากหลาย เพื่อให้เหมาะกับความต้องการที่แตกต่าง



กัน การสร้างแชทบอทที่มีคุณสมบัติที่ดี แชทบอทจะสามารถแยกการสนทนาที่แตกต่างกันและซับซ้อนได้ดี เพื่อ

ช่วยเปล่ียนผู้ใช้ไปยังจุด หรือเว็บไซต์ท่ีเฉพาะเจาะจง และตอบคําถามที่ถามบ่อยนั้นได้ง่ายข้ึน สิ่งสําคัญท่ีสุดคือ

ผู้ใช้สามารถไปยังเมนท่ีูต้องการได้ง่าย

3. ใช้งานง่าย ในภาพรวมของ Chatfuel น้ัน ผู้ใช้สามารถใช้งานได้ง่าย ตั้งแต่การเร่ิมต้นจนจบการใช้งาน

มีระบบอินเทอร์เฟซที่ดีและล่ืนไหล ให้ความรู้สึกเป็นธรรมชาติ และใช้เวลาเพียงเล็กน้อยในการทําความคุ้นเคยกับ

ซอฟต์แวร์ของระบบการใช้งานเพียงประมาณ 10-15 นาทีเพ่ือสร้างความเข้าใจในระบบ

สรุป

เทคโนโลยีแชทบอทมีแนวโนม้ท่ีจะพฒันาไปอยา่งตอ่เนื่อง โดยเฉพาะอยา่งย่ิงในดา้นของการเรยีนรู ้

ของเครื่องและการประมวลผลภาษาธรรมชาติ ซึ่งจะทาํใหแ้ชทบอทมีความสามารถในการสนทนาท่ีเป็น

ธรรมชาติมากยิ่งขึน้ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดอ้ย่างหลากหลายมากขึน้ แชทบอทเป็น

เทคโนโลยีที่มีศกัยภาพในการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการส่ือสารและการใหบ้ริการในยุคดิจิทลั และมีบทบาท

สาํคญัในการขบัเคลื่อนธรุกิจและองคก์รใหเ้ติบโตอยา่งยั่งยืน
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