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หุ่นยนตส์นทนา หรือ Chatbot  มีท่ีมาจากคาํว่า Chat + Robot คือ ซอฟแวร์หุ่นยนตท่ี์ถูกพฒันาขึ้นมาเพื่อ

ช่วยตอบคาํถามในช่องทางต่างๆ ไดอ้ย่างชาญฉลาด เช่น Facebook Messenger หรือ LINE สามารถช่วยตอบแชท

ไดโ้ดยอตัโนมติั โดยปกติ Chatbot จะถูกนาํมาใชเ้พื่อลดงานตอบคาํถามซํ้ าๆ หรือ ช่วยบริการผ่านแชท (In-chat 

services) แชทบอทได้รับความสนใจเป็นอย่างมากในกลุ่มผูป้ระกอบการ เจ้าของเพจ รวมไปถึงนักการตลาด 

เพราะแชทบอทนั้นสามารถช่วยให้การทาํงานมีประสิทธิภาพและคล่องตวัมากยิ่งขึ้น ทั้งในเร่ืองการสนทนากบั

ลูกคา้จาํนวนมาก การจดจาํรายละเอียดขอ้มูลสินคา้ต่างๆ ไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ การสั่งซ้ือสินคา้และปิดการขาย

ไดท้นัที ทั้งยงัช่วยวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ เพื่อประโยชน์ในการต่อยอดธุรกิจ ทาํการตลาดออนไลน์ ต่อไปได ้

Chatbot แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. Rule-Based Chatbot คือ  แชทบอทท่ีถูกพฒันาขึ้นโดยใชก้ฎ เป็นตวัตั้งตน้คาํสั่งในการส่ือสาร โดยการ

สร้าง กฎ หรือ คียเ์วิด (Keywords) ลงไปในระบบ และกาํหนดคาํตอบท่ีตรงกบัคียเ์วิดนั้นๆ หากคาํถามท่ีลูกคา้ถาม

ตรงกบัคียเ์วิดใด ระบบก็จะตอบคาํถามตามท่ีไดถู้กกาํหนดไว ้ซ่ึงแชทบอทแบบน้ีจะสามารถโตต้อบไดเ้ฉพาะ

คาํสั่งท่ีเราไดส้ร้างขึ้นไวเ้ท่านั้น เราจึงตอ้งกาํหนดคาํสั่งไวห้ลายๆ ขอ้ เพื่อให้ครอบคลุมหลายๆ คาํถาม หากผูใ้ช้

ตอบกลบัแลว้ไม่ตรงกบัคาํสั่งท่ีเราเตรียมไว ้ตวัแชทบอทก็อาจไม่เขา้ใจว่าผูใ้ชต้อ้งการอะไร และไม่สามารถตอบ

คาํถามผูใ้ชไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

2. AI chatbot คือ แชทบอทท่ีรวมเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ หรือ AI (Artificial Intelligence) และ 

Machine learning เขา้ไป ซ่ึงก็จะมีความยากในการทาํมากกว่า เพราะอาจมีการนาํ Natural Language Processing 

(NLP) และ Natural Language Understanding (NLU) มาใช้ เพื่อช่วยให้แชทบอทเขา้ใจภาษามนุษยแ์ละรูปแบบ

ประโยค เพื่อใหส้ามารถโตต้อบกบัคู่สนทนาไดอ้ยา่งเป็นธรรมชาติมากขึ้น คลา้ยคลึงกบัการสนทนากบัมนุษยจ์ริง 

ซ่ึงเป็นแบบท่ีนิยมกนัมากในบริษทัใหญ่ๆ ท่ีพฒันาระบบแชทบอท อยา่ง IBM, Microsoft, และ Google เป็นตน้ 

หลักสูตร  

การประยกุต์ใช้ความรู้ปัญญาประดษิฐ์ในการพฒันา 

หุ่นยนต์สนทนา (Chatbot) เพ่ือการบริการภาครัฐ 
จัดทำโดย นายอนิรุทธิ์ ศรีวิเชียร 

สรุปบทเรียนจากการพัฒนาความรู 
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การนาํ Chatbot มาใชใ้นงานภาครัฐเป็นเร่ืองท่ีเหมาะสมอย่างมาก เพราะกฎระเบียบต่างๆ ของภาครัฐท่ี

กาํหนดใหก้ารทาํธุรกรรมต่างๆ มีความยุง่ยาก ซบัซอ้น และบางคร้ังเขา้ใจยากมาก โดยเฉพาะอยา่งยิง่ประชาชนท่ี

ไม่มีพื้นฐานในด้านนั้นๆ ตัวอย่างเช่น คาํว่า "รถ" ภาษาราชการจะใช้คาํว่า "ยานพาหนะ" แทน หรือคาํว่า 

"ใบขบัขี่" ภาษาราชการจะใชค้าํวา่ "ใบอนุญาตขบัขี่ " เป็นตน้ การใช ้Chatbot จะช่วยลดความยุง่ยากในการตีความ

ภาษาราชการ เพื่อส่ือสารภาษาในแบบท่ีประชาชนทัว่ไปเขา้ใจไดง้่ายขึ้น 

ส่ิงท่ีจะช่วยมากกว่านั้นในการนาํเทคโนโลยีน้ีมาใช้คือ การท่ีระเบียบภาครัฐมีจาํนวนมากมาย และยงัมี

ความสัมพนัธ์ระหว่างกนัดว้ย ตวัอย่างท่ีชดัเจนคือ ระเบียบการให้สิทธ์ิประชาชนในการเบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาล 

ปีท่ีแลว้ ศูนยค์อลเซ็นเตอร์ของสํานกังานประกนัสุขภาพแห่งชาติ ตอ้งรับโทรศพัทจ์ากผูส้อบถามเร่ืองสิทธ์ิต่างๆ 

7-8 แสนคร้ัง ลองนึกดูว่า ถา้มี Chatbot ท่ีมีความฉลาดพอในการตอบคาํถามตรงกบัความตอ้งการผูใ้ชสิ้ทธ์ิจริงๆ 

จะลดภาระเจา้หนา้ท่ีลงไปไดอ้ยา่งมาก และเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการตอบขอ้ซกัถามใหก้บัประชาชนอีกดว้ย 

แต่การจะนาํเทคโนโลยอียา่ง Chatbot  มาใชไ้ดอ้ยา่งสัมฤทธ์ิผล หมายความวา่ ภาครัฐจะตอ้งเตรียมขอ้มูล

ท่ีเพียงพอในการ "สอน" Chatbot ให้สามารถตอบคาํถามไดห้ลากหลายและครอบคลุม ดงันั้นการบริหารจดัการ

ขอ้มูลภาครัฐตอ้งคิดใหม่ทาํใหม่ เพราะไม่ใช่แค่การกาํหนดมาตรฐาน และวิธีการบริหารขอ้มูลท่ีเป็นระบบเท่านั้น 

แต่รวมถึงการคาํนึงถึงความสัมพนัธ์ของขอ้มูลในทุกมิติเลยทีเดียว น่ีคือส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานของการกา้วไปสู่รัฐบาล

ดิจิทลัท่ีสมบูรณ์แบบ นัน่คือรัฐบาลท่ีขบัเคล่ือนดว้ยขอ้มูลหรือ Data-driven Government 
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