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แชทบอท (Chatbot) คืออะไร
แชทบอท คือโปรแกรมตอบกลับแบบอัตโนมัติ คำว่า แชทบอท เป็นการรวมตัวกันของ 2 คำอย่าง Chat และ Robot 
ซึ่งหมายถึงโปรแกรมชนดิหนึ�งที�ถกูพฒันาขึ�นมาเพื�อใหม้กีารสนทนาหรอืโต้ตอบขอ้ความผา่นชอ่งทางแชทของโปรแกรม
หรือแอปพลิเคชนัต่างๆ เชน่ Facebook Messenger หรอื LINE เป�นต้น โดย แชทบอทสามารถทํางานไดอ้ยา่งชาญฉลาด
มากขึ้นทกุวนั เสมอืนได้สรา้งบทสนทนากับคนจรงิๆ

ข้อดี ขอ้เสยี ของแชทบอท
แม้ แชทบอท จะเป็นเทรนด์ที่ช่วยอำนวยความสะดวกเป็นอย่างมาก แต่ก็ยังมีข้อเสียที่ต้องอาศัยการพัฒนาต่อไปเช่นกัน ข้อดีและข้อเสีย
ของแชทบอทมีอะไรบา้ง

ข้อดี ข้อเสยี
เจ้าของธุรกิจเหมอืนได้ผูช้ว่ยขายของออนไลนต์ลอด 24 ชั�วโมง
ช่วยประหยัดเวลาทำให้สามารถจัดการขั้นตอนของการขายของ
ออนไลน์อื�นๆ ได้มากขึ�น
สามารถช่วยให้ขอ้มูลเบื�องต้นแก่ลกูค้าได้อยา่งมปีระสทิธภิาพ
ช่วยบรหิารงานด้านลกูค้าสมัพนัธไ์ด้เป�นอยา่งดี
สามารถช่วยให้ข้อมูลเกี่ยวสินค้าและบริการได้ดีและรวดเร็ว ในกรณีที่มี
ลูกค้าเป�นจาํนวนมาก
สามารถช่วยในเรื�องการตลาดออนไลน์
ช่วยลดในเรื�องแรงงานคนและลดค่าใชจ้า่ยในการจา้งพนกังาน
ช่วยป�ดการขายได้
ช่วยตอบคําถามลกูค้าในยามฉกุเฉนิ หากเจา้ของรา้นไมส่ะดวก

หากเจอคำถามที�ซบัซอ้น อาจให้คําตอบได้ไมดี่เท่าการคยุกับมนษุย์
หากไม่ได้มีการตั้งโปรแกรมในบางคำถามไว้ แชทบอทจะไม่สามารถให้คำ
ตอบได้
ถ้าลกูค้าไมไ่ด้รบัคําตอบที�ตรงกับคําถาม อาจทําให้เสยีลกูค้าได้
แชทบอท ที่มฟี�งก์ชนัการใชง้านสงู มกัจะมรีาคาแพง
บางธุรกิจที�มคีวามซบัซอ้นมากเกินไป อาจไมเ่หมาะกับการใชง้าน แชทบอท



1. Rule-Based Chatbot คือ แชทบอทที่มีการกำหนดกฎหรือสร้างคีย์เวิร์ดในระบบเอาไว้ และกำหนดคำตอบที่ตรงกับคีย์เวิร์ด
นั้น ๆ โดยที่แชทบอทในรูปแบบนี้ จะโต้ตอบได้เฉพาะคำสั่งที่เราสร้างขึ้นไว้เท่านั้น ทำให้จำเป็นที่จะต้องกำหนดคำสั่งเอาไว้หลายๆ 
รูปแบบเพื�อใหเ้กิดความครอบคลมุมากที�สดุ

2. AI Chatbot คือ แชทบอทที่มีการนำ AI และ Machine Learning ขับเคลื่อนอยู่เบื้องหลัง ซึ่งแชทบอท AI นั้นมีความพิเศษ
ตรงที่มีการนำเทคโนโลยี Natural language processing หรือการประมวลผลภาษาธรรมชาติเข้ามาใช้งาน เพื่อให้บอทสามารถ
เข้าใจภาษาและรูปแบบประโยคของมนุษย์ได้มากที่สุด ซึ่งระบบแชทบอท AI ก็ได้รับความนิยมเพิ่มมากขึ้น เพื่อช่วยในการตอบ
คำถามและใหร้ายละเอียดที�ครบและชดัเจนมากขึ�น

แชทบอท แบง่ออกเป�น 2 ประเภท ได้แก่แชทบอท แบ่งออกเป�น 2 ประเภท ได้แก่

การประยุกต์ใช ้แชทบอท และ AI ในองค์กร ในการบรกิารลกูค้าการประยุกต์ใช ้แชทบอท และ AI ในองค์กร ในการบรกิารลกูค้าการประยุกต์ใช ้แชทบอท และ AI ในองค์กร ในการบรกิารลกูค้า

             ในยุคที่เทคโนโลยีเติบโตอย่างรวดเร็ว แชทบอท และ AI ได้กลายเป็นเครื่องมือสำคัญที่ช่วยให้องค์กรต่างๆ สามารถบริการลูกค้าได้ดีขึ้น โดยตัวอย่างขององค์กรที่ใช้
เทคโนโลยีมาเป�นตัวชว่ยในการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพและทันสมยัยิ�งขึ�น มดีงันี�
1. ธนาคาร
เพื่อชว่ยใหล้กูค้าสามารถทําธุรกรรมการเงินและสอบถามขอ้มูลต่างๆ ไดต้ลอด 24 ชั�วโมง เชน่การโอนเงิน ตรวจสอบยอดเงิน หรอืแมก้ระทั�งการปรกึษาเรื�องการลงทนุ
2. ร้านค้าปลีก
เพื่ออํานวยความสะดวกในการชอ้ปป�� งออนไลน ์โดยเฉพาะในการใหคํ้าแนะนาํเกี�ยวกับผลิตภัณฑ์ ติดตามสถานะการสง่มอบ และการจดัการการคืนสนิค้า
3. สายการบิน
เพื่อใชใ้นการใหบ้รกิารลกูค้า เชน่ การจองตั�ว ตรวจสอบสถานะเที�ยวบนิ และการตอบคําถามทั�วไป
4. สถาบันการศึกษา
เพื่อสรา้งระบบการเรยีนรูส้ว่นบุคคลที�สามารถปรบัเนื�อหาและวธิกีารสอนใหเ้หมาะสมกับความต้องการและสไตล์การเรยีนของแต่ละบุคคล



1) ห้ามป�อนขอ้มูลสว่นบุคคลหรอืขอ้มูลที�สามารถระบุตัวบุคคลได้
2) ระวัง แชทบอท ปลอม มจิฉาชพีเริ�มใชห้นา้เวบ็ปลอมล่อผู้ใช้
3) ไม่ควรใช ้แชทบอท เพื่อประมวลผล “ขอ้มูลของลกูค้า” โดยตรง
4) ตั้งนโยบายการใชส้าํหรบัทีมงาน (AI Usage Policy)
5) อย่าเชื�อคําตอบทกุอยา่ง แชทบอท อาจ “แต่งขอ้มูล” ได้
6) ไม่ควรผกูบญัชสีาํคัญกับ แชทบอท จากผู้ให้บรกิารที�ไมเ่ชื�อถือ
7) ระวัง “Prompt Injection” จากผูไ้มห่วงัดี
8) ใช้งานผา่นเครอืขา่ย และอุปกรณที์�ปลอดภัยเท่านั�น
9) ตรวจสอบ “นโยบายความเป็นสว่นตัว” ของผูใ้ห้บรกิารทกุครั�ง
10) ถ้าใชใ้นองค์กร เลือกใชแ้พลตฟอรม์ที�รองรบั Enterprise Security

10 ขอ้ควรระวงัในการใช ้แชทบอท และ AI10 ขอ้ควรระวงัในการใช ้แชทบอท และ AI10 ข้อควรระวงัในการใช ้แชทบอท และ AI

              ในยุคปัจจุบัน ตั้งแต่การเขียนเอกสาร สรุปข้อมูล หาคำตอบ ไปจนถึงการช่วยลูกค้าในธุรกิจ แต่ในอีกมุมหนึ่ง เครื่องมือเหล่านี้ก็มี “ความเสี่ยงด้าน
ข้อมูล”  เช่น การส่งข้อมูลสำคัญเข้าไปโดยไม่ตั้งใจ การรั่วไหลของข้อมูลภายในองค์กร หรือการถูกผู้ไม่หวังดีหลอกใช้ให้เปิดเผยข้อมูลผ่านการสนทนา  ดังนั้น
การใช้งานให ้“ปลอดภัยและมั�นใจ” จงึเป�นสิ�งจาํเป�นสาํหรบัทั�งผูใ้ชทั้�วไปและผูใ้ชง้านในองค์กร ต่อไปนี�คือ 10 หลักสาํคัญที�ควรทําก่อนใช ้แชทบอท และ AI ทกุครั�ง

         หน่วยงานรฐั สามารถใหบ้รกิารผา่นชอ่งทางต่างๆ อยา่งครอบคลมุ โดยมเีป�าหมายหลักในการปรบัปรุงกระบวนการภาครฐัและ
บรกิารสาธารณะประโยชน์ ทําใหเ้จา้หน้าที�สามารถมุง่เน้นไปที�งานที�ซบัซอ้นมากขึ�น ขณะที�ประชาชนได้รบัขอ้มูลที�ต้องการอยา่งรวดเรว็
แชทบอทสามารถใหบ้รกิารสาธารณะได้ง่ายขึ�น เขา้ถึงได้ตลอด 24 ชั�วโมง โดยไมม่ขีอ้จาํกัดด้านเวลาหรอืสถานที�

แชทบอทเพื�อการบริการภาครัฐแชทบอทเพื�อการบริการภาครัฐแชทบอทเพื่อการบริการภาครัฐ
สวัสดี ผมอยาก

สอบถามรายละเอียด
ของหน่วยงาน

ได้เลยครบั!
คุณอยากถามขอ้มูล

ส่วนไหนครบั
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1. เขา้ใจความหมายของหุน่ยนตส์นทนา แชทบอท และ AI1. เขา้ใจความหมายของหุน่ยนตส์นทนา แชทบอท และ AI

2. เขา้ใจกระบวนการทาํงานของแชทบอท และ AI2. เขา้ใจกระบวนการทาํงานของแชทบอท และ AI

3. เขา้ใจถงึขอ้ด ีขอ้เสีย ของการนาํแชทบอท และ AI มาปรับใชใ้นงานบริการ3. เขา้ใจถงึขอ้ด ีขอ้เสีย ของการนาํแชทบอท และ AI มาปรับใชใ้นงานบริการ

4. เขา้ใจประโยชนข์องการประยกุตใ์ชแ้ชทบอท และ AI ในหนว่ยงานภาครัฐเพื�อการบริการ4. เขา้ใจประโยชนข์องการประยกุตใ์ชแ้ชทบอท และ AI ในหนว่ยงานภาครัฐเพื�อการบริการ

5. รู้วิธกีารปรับใชแ้ชทบอท และ AI เพื�อใหม้คีวามเหมาะสมกบัการบริการของหนว่ยงาน5. รู้วิธกีารปรับใชแ้ชทบอท และ AI เพื�อใหม้คีวามเหมาะสมกบัการบริการของหนว่ยงาน

6. รู้วิธกีารป� องกนั หลกีเลี�ยง ป� ญหาที�มาพร้อมกบัการใช้งานแชทบอท และ AI6. รู้วิธกีารป� องกนั หลกีเลี�ยง ป� ญหาที�มาพร้อมกบัการใช้งานแชทบอท และ AI

1. เข้าใจความหมายของหุน่ยนตส์นทนา แชทบอท และ AI

2. เข้าใจกระบวนการทาํงานของแชทบอท และ AI

3. เข้าใจถงึขอ้ด ีขอ้เสีย ของการนาํแชทบอท และ AI มาปรับใชใ้นงานบริการ

4. เข้าใจประโยชนข์องการประยกุตใ์ชแ้ชทบอท และ AI ในหนว่ยงานภาครัฐเพื�อการบริการ

5. รู้ วิธกีารปรับใชแ้ชทบอท และ AI เพื�อใหม้คีวามเหมาะสมกบัการบริการของหนว่ยงาน

6. รู้ วิธกีารป� องกนั หลกีเลี�ยง ป� ญหาที�มาพร้อมกบัการใช้งานแชทบอท และ AI

สิ�งที�ได้รบัจาการเขา้อบรมทักษะดิจทัิล หลักสตูร “การประยุกต์ใชค้วามรูป้�ญญาสิ�งที�ได้รบัจาการเขา้อบรมทักษะดิจทัิล หลักสตูร “การประยุกต์ใชค้วามรูป้�ญญา
ประดิษฐใ์นการพฒันาหุ่นยนต์สนทนา (Chatbot) เพื�อการบรกิารภาครฐั”ประดิษฐใ์นการพฒันาหุ่นยนต์สนทนา (Chatbot) เพื�อการบรกิารภาครฐั”

สิ่งที่ได้รับจาการเข้าอบรมทักษะดิจิทัล หลักสูตร “การประยุกต์ใช้ความรู้ปัญญา
ประดิษฐใ์นการพฒันาหุ่นยนต์สนทนา (Chatbot) เพื�อการบรกิารภาครฐั”

จัดทาํโดย นายชาคริต จูฑะภกัดี
เจ้าหนา้ที�ระบบงานคอมพิวเตอร์

กลุ่มสวัสดกิารและเจ้าหนา้ที�สัมพันธ์ กองการเจ้าหนา้ที�
มีนาคม 2569
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