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บทคั ดย่อ ภาษาไทย 
 เสริมศิริ นวลิขิต : การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์. 

( A DEVELOPMENT OF CHATBOT SYSTEM FOR POSTAL PACKAGING SELLING 
BUSINESS) อ.ที่ปรึกษาหลัก : รศ. ดร.จันทร์เจ้า มงคลนาวิน 

  
ในปัจจุบัน เทคโนโลยีสารสนเทศได้เข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวันของผู้บริโภคเป็น

อย่างมาก ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงข้อมูลและท าธุรกรรมออนไลน์สะดวกรวดเร็ว ท าให้ธุรกิจประเภท
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce หรือ e-Commerce) มีอัตราการเติบโตที่สูงขึ้น 
ส่งผลให้ความต้องการบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์เติบโตตามไปด้วย ในช่วงเวลาที่ผ่านมา เทคโนโลยีแช
ตบอตเข้ามามีบทบาทส าคัญให้กับธุรกิจในด้านการให้บริการอัตโนมัติด้วยภาษาที่ใกล้เคียงกับ
ภาษาธรรมชาติภายใต้แพลตฟอร์มที่ใช้กันทั่วไปและไม่ถูกจ ากัดด้วยสถานที่หรือเวลาบริการ 

โครงการ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” ที่
พัฒนาขึ้นนี้ประกอบด้วย 5 ระบบ ได้แก่ (1) ระบบแชตบอตส าหรับแนะน าสินค้า (2) ระบบแช
ตบอตส าหรับประมวลผลค าสั่งซื้อ (3) ระบบแชตบอตส าหรับการสนับสนุนลูกค้า (4) ระบบแช
ตบอตส าหรับตอบค าถามที่พบบ่อย และ (5) ระบบวิเคราะห์การใช้งานแชตบอต โดยระบบแช
ตบอตถูกพัฒนาขึ้นด้วยโปรแกรม Dialogflow และ LINE Messaging API ส่วนระบบวิเคราะห์
ข้อมูลถูกพัฒนาขึ้นด้วยโปรแกรม Microsoft Power BI 2.110 ร่วมกับระบบจัดการฐานข้อมูล 
Microsoft SQL Server 2019 

ระบบสารสนเทศจากโครงการพิเศษนี้จะช่วยเพ่ิมศักยภาพการให้บริการของธุรกิจ  และ
สร้างประสบการณ์การรับบริการในรูปแบบใหม่ให้กับลูกค้า รวมถึงสามารถน าข้อมูลที่ได้จากการ
ให้บริการมาวิเคราะห์เพ่ือน าไปปรับปรุงและเพ่ิมประสิทธิภาพให้กับระบบเพ่ือสร้างความได้เปรียบ
ในการแข่งขันให้กับธุรกิจ 

 
สาขาวิชา เทคโนโลยีสารสนเทศทางธุรกิจ ลายมือชื่อนิสิต ................................................ 
ปีการศึกษา 2565 ลายมือชื่อ อ.ที่ปรึกษาหลัก .............................. 
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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ 
# # 6382196726 : MAJOR INFORMATION TECHNOLOGY IN BUSINESS 
KEYWORD: Chatbot, Postal Packaging Businesses 
 Sermsiri Nawalikit : A DEVELOPMENT OF CHATBOT SYSTEM FOR POSTAL 

PACKAGING SELLING BUSINESS. Advisor: Assoc. Prof. JANJAO 
MONGKOLNAVIN, Ph.D. 

  
At present, information technology has played a vital role in consumers’ 

daily lives. Consumers can access information and conduct online transactions 
conveniently. In addition, during the past pandemic, consumers have increasingly 
purchased online. This change has led to the rapid growth of electronic commerce 
(e-Commerce), raising the need for postal packaging. In the past few years, chatbot 
technology has become popular in providing automated services with near-natural 
language under ubiquitous platforms, not limited to service places or times. 

The project “A Development of a Chatbot System for Postal Packaging 
Businesses” consists of five systems: (1) Chatbot System for Product Suggestion, (2) 
Chatbot System for Order Processing, (3) Chatbot System for Customer Support, (4) 
Chatbot System for Answering Frequently Asked Questions, and (5) Data Analysis 
System from Chatbot Usage. Dialogflow and LINE Messaging API were the 
development tools of the chatbot systems, and Microsoft Power BI 2.110 and the 
Microsoft SQL Server 2019 database. 

This system will increase the service potential of the business. In addition, 
data collected from the service is used to improve service efficiency and create a 
competitive advantage for the business. 

 Field of Study: Information Technology in 
Business 

Student's Signature ............................... 
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บทที่ 1 
บทน า 

บทนี้จะกล่าวถึงความส าคัญและที่มาของโครงการ วัตถุประสงค์ของโครงการ ขอบเขตของ
โครงการ วิธีการด าเนินงานโครงการ เทคโนโลยีที่ใช้ในการพัฒนาระบบและเทคโนโลยีที่ใช้ในการ
ด าเนินงาน ตลอดจนประโยชน์ที่จะได้รับจากโครงการนี้ 

1.1 ความส าคัญและที่มาของโครงการ 
ปัจจุบันธุรกิจประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หรือ Electronic Commerce (E-Commerce) 

เข้ามามีบทบาทกับชีวิตประจ าวันของผู้บริโภคมากขึ้น เนื่องจากเทคโนโลยีสารสนเทศที่ส่งผลให้

ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงข้อมูลและรับรู้ข่าวสารได้สะดวก รวดเร็วมากยิ่งขึ้น รวมถึงสถานการณ์โรค

ระบาดที่ท าให้พฤติกรรมการซื้อสินค้าของผู้บริโภคเปลี่ยนไป จากการเลือกซื้อสินค้าผ่านทางหน้าร้าน 

เปลี่ยนเป็นการซื้อสินค้าผ่านทางแพลตฟอร์มร้านค้าออนไลน์ เพ่ิมขึ้น เนื่องจากได้รับความ

สะดวกสบายจากการสั่งซื้อสินค้าโดยที่ไม่ต้องเดินทาง ส่งผลให้การท าธุรกรรมทางออนไลน์และ E-

Commerce ไม่ใช่เรื่องไกลตัวส าหรับผู้บริโภคอีกต่อไป  

ในส่วนของภาคธุรกิจก็มีการเติบโตและเปลี่ยนแปลงรูปแบบไปอย่างรวดเร็วเช่นเดียวกัน จาก

การส ารวจ ของส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็คทรอนิกส์ (ETDA) คาดการณ์ว่ามูลค่าพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ของประเทศไทยในปี พ.ศ. 2564 จะมีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่องภายหลังจากการฟื้น

ตัวจากสถานการณ์โรคระบาดโควิด-19 เป็นร้อยละ 6.11 จากปี พ.ศ. 2563 โดยคาดการณ์อัตราการ

เติบโตเฉลี่ยสะสมปี พ.ศ. 2560 ถึง พ.ศ. 2564 อยู่ที่ร้อยละ 9.79 (ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์, 2564) ท าให้ธุรกิจแบบเดิมนั้นขับเคลื่อนได้ยากขึ้น และอาจไม่เพียงพอต่อการท า

ธุรกิจในยุคนี้ เพราะความต้องการและพฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนไป จากเดิมเน้นไปที่การซื้อ

สินค้าจากหน้าร้านเป็นหลัก โดยเปลี่ยนมาเป็นการซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์รูปแบบต่างๆ เช่น 

เว็บไซต์ แอปพลิเคชันบนโทรศัพท์มือถือ และเครือข่ายสังคมออนไลน์ เป็นต้น ท าให้ธุรกิจต้องปรับตัว

ให้เข้ากับการเปลี่ยนแปลง ด้วยการพัฒนาและเพ่ิมช่องทางการสื่อสารออนไลน์หลากหลายช่องทาง 

เพ่ือให้สอดรับกับพฤติกรรมของผู้บริโภคในปัจจุบัน  
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รูปที่ 1: การตลาดแบบหลายช่องทาง (Multi-Channel Marketing) 

 จากผลการส ารวจจากผู้ประกอบการที่มีการปรับตัวในช่วงสถานการณ์โรคระบาดโควิด-19 

พบว่า ผู้ประกอบการเลือก Social Commerce เป็นช่องทางการจ าหน่ายที่เพ่ิมข้ึนเป็นอันดับแรก 

เป็นสัดส่วนร้อยละ 71.38 ของช่องทางการจ าหน่ายทุกประเภท เนื่องจากมีต้นทุนการเริ่มต้นและการ

จัดการที่ต่ าเมื่อเทียบกับช่องทางการจ าหน่ายแบบอ่ืน (ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 

2564)  

 ปัจจุบันพบว่าธุรกิจ E-Commerce มีการแข่งขันมากมาย อย่างไรก็ตามเพ่ือสร้างความ

ประทับใจ และดึงดูดให้ผู้บริโภคกลับมาใช้บริการซ้ า ความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการ

ของผู้บริโภคได้รวดเร็ว ฉับไว และพร้อมให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง เป็นปัจจัยที่ส าคัญส าหรับช่องทาง

ธุรกิจออนไลน์ เว็บไซต์และรายการสินค้าออนไลน์ที่เน้นการให้ข้อมูลทั่วไปอาจไม่เพียงพอที่จะดึงดูด

ผู้บริโภค เจ้าของธุรกิจจึงพยายามมอบประสบการณ์การแบบไร้รอยต่อ (Seamless) เพ่ือให้ผู้บริโภคมี

ส่วนร่วมตั้งแต่การเรียกดูสินค้าไปจนถึงการจัดส่ง วิธีการหนึ่งที่เริ่มเป็นที่นิยมในภาคธุรกิจในสิงคโปร์ 

คือ การน าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (AI) ด้านแชทบอท (Chatbot) หรือระบบโต้ตอบสนทนากับ

ลูกค้าแบบอัตโนมัติมาใช้ประโยชน์ เช่น แอปพลิเคชันแชท รวมถึงระบบการขายสินค้าหรือบริการผ่าน

แพลตฟอร์มโซเชียลมี เดีย (Social Commerce) ซึ่ งช่วยให้วงจรการซื้อขายแบบออนไลน์มี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ศูนย์ข้อมูลเพ่ือธุรกิจไทยในสิงคโปร์กล่าวว่า “บริษัทวิจัย Research and 

Markets ของสหรัฐฯ เปิดเผยข้อมูลว่าในปี 2564 – 2570 ตลาด Chatbot ในเอเชีย-แปซิฟิกจะ

เติบโตอีกมากในอัตรา 26.5% ต่อปี  (Compound Annual Growth Rate – CAGR) เนื่องจาก

จ านวนอุตสาหกรรมที่เพ่ิมขึ้น องค์กรขนาดใหญ่หลายแห่งน า Chatbot มาให้บริการลูกค้ามากขึ้น 

ส่งผลให้อุปสงค์ Chatbot ในภูมิภาคสูงและอาจกลายเป็นสิ่งจ าเป็นพ้ืนฐานในแวดวงอีคอมเมิร์ซใน
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อนาคต” (ศูนย์ข้อมูลเพ่ือธุรกิจไทยในสิงคโปร์, 2565)  อีกทั้งแชตบอตยังสามารถรับมือกับจ านวน

ข้อมูลมหาศาลที่ผู้บริโภคติดต่อเข้ามาได้อย่างมีประสิทธิภาพ และแก้ไขปัญหาได้ทันที  ซึ่งเป็นส่วน

ส าคัญในการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการของผู้บริโภค ดังนั้นธุรกิจจึงน าแชตบอตมาใช้ในการ

ยกระดับการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 จากเหตุผลดังกล่าวจึงเป็นที่มาของการพัฒนาโครงการ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับ
ธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” โดยผนวกการน าเทคโนโลยีแชตบอต (Chatbot) เข้ามาช่วยเพ่ิม
ประสิทธิภาพและความคล่องตัวให้กับการท าธุรกิจ ทั้งในเรื่องการสนทนากับลูกค้าจ านวนมาก การ
จดจ ารายละเอียดข้อมูลสินค้าต่างๆ ในค าสั่งซื้อ การสั่งซื้อและปิดการขาย และครอบคลุมถึงระบบ
วิเคราะห์การใช้บริการ เพ่ือประโยชน์ในการต่อยอดธุรกิจต่อไปได้ 

1.2 วัตถุประสงค์ของโครงการ 
โครงการ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” จัดท าขึ้นโดย

มีวัตถุประสงค ์ดังนี้ 

1. พัฒนาแชตบอตส าหรับงานแนะน าผลิตภัณฑ์ของร้าน รวมถึงงานบริการสั่งซื้อสินค้าผ่าน 

LINE Official Account และงานให้บริการช่วยเหลือลูกค้า ในการตอบข้อสงสัยต่างๆ แทนการใช้

บุคคล เพ่ือช่วยแบ่งเบาภาระงานของฝ่ายงานขายและลูกค้าสัมพันธ์ ให้สามารถท างานในส่วนอ่ืน ซึ่งมี

ความส าคัญและซับซ้อนกว่าได้ 

2. เพ่ือน าข้อมูลที่ได้จากการใช้งานระบบแชตบอตมาวิเคราะห์ เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ให้บริการของระบบ และสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าในการรับบริการผ่านระบบแชตบอต 
1.3 ขอบเขตของโครงการ 

โครงการ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” แบ่งออกเป็น 

5 ระบบ ประกอบด้วยระบบเกี่ยวกับการพัฒนาแชตบอต 4 ระบบ และระบบเกี่ยวกับการสนับสนุน

การตัดสินใจ 1 ระบบ โดยระบบที่พัฒนาขึ้นจะเน้นไปที่การฝึกด้วยภาษาทางการ หรือภาษาที่สุภาพ 

และไม่ครอบคลุมในส่วนของการออกแบบตัวตนของแชตบอต (Persona)  

4.1 ระบบแชตบอตส าหรับแนะน าสินค้า (Chatbot System for Product Suggestion) 

ระบบนี้จะครอบคลุมการให้บริการในด้านการแนะน าสินค้าแก่ลูกค้าผ่านระบบแชตบอต 

กล่าวคือระบบจะท าการแนะน าสินค้า โดยประเมินจากข้อมูลลักษณะสิ่งของที่ลูกค้าประสงค์จะ

บรรจุในบรรจุภัณฑ์ ประกอบด้วย 2 รูปแบบ คือ 1. การแนะน าชนิดและขนาดของสินค้า เมื่อ

ลูกค้าไม่ทราบทั้งชนิดและขนาดของบรรจุภัณฑ์ที่จะน าไปใส่สิ่งของที่ต้องการ และ 2. การ
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แนะน าขนาดของสินค้า ในกรณีที่ลูกค้าทราบชนิดของสินค้าที่ต้องการอยู่แล้ว แต่ไม่ทราบขนาด

ที่เหมาะสม 

4.2 ระบบแชตบอตส าหรับประมวลผลค าสั่งซื้อ (Chatbot System for Order Processing) 

ระบบนี้จะครอบคลุมถึงการให้บริการสั่งซื้อสินค้าทั้งหมดผ่านระบบแชตบอต ประกอบไป

ด้วยการแสดงรายการสินค้า การสั่งซื้อสินค้า การแสดงข้อมูลช่องทางการช าระเงิน และการ

แสดงรายละเอียดในค าสั่งซื้อ เพ่ือให้ลูกค้าสามารถเรียกดูรายการสินค้าทั้งหมด และเลือก

รายการสินค้าท่ีต้องการซื้อ พร้อมทั้งแสดงรายละเอียดให้กับลูกค้า รวมถึงรับหลักฐานการช าระ

เงินและยืนยันค าสั่งซื้อผ่านทางระบบ 

4.3 ระบบแชตบอตส าหรับการสนับสนุนลูกค้า (Chatbot System for Customer Support) 

ระบบนี้ครอบคลุมถึงการสนับสนุนลูกค้าในด้านอ่ืน ๆ หลังจากจบการท างานจากระบบ

แชตบอตส าหรับประมวลผลค าสั่งซื้อ ประกอบไปด้วย การติดตามสถานะสินค้า เพ่ือให้ลูกค้า

สามารถตรวจสอบสถานะการจัดส่งสินค้าได้ด้วยตนเอง การขอเปลี่ยนสินค้า ในกรณีที่สินค้าที่

ลูกค้าได้รับช ารุด อันเนื่องมาจากการขนส่ง หรือสินค้าที่ได้รับไม่ตรงกับที่ลูกค้าสั่ง ลูกค้า

สามารถด าเนินการติดต่อผ่านทางระบบเพื่อขอท าเรื่องเปลี่ยนสินค้าได้ 

 4.4 ระบบแชตบอตส าหรับตอบค าถามที่พบบ่อย (Chatbot System for Answering 

Frequently Asked Questions) 

ระบบนี้จะครอบคลุมถึงการให้ข้อมูลทั่วไป และตอบข้อสงสัยแก่ลูกค้า ส าหรับค าถามที่มัก

พบบ่อย แบ่งออกเป็น 5 หมวดหมู่ คือ วิธีการสั่งซื้อสินค้า ช่องทางการช าระเงิน รายละเอียด

การขนส่งสินค้า วิธีการคืนสินค้าหรือขอคืนเงิน และรายละเอียดการติดต่อบริษัท ซึ่งระบบจะ

รับรองลูกค้าในกรณีที่มีการถามค าถามผ่านทางระบบแชตบอต โดยระบบจะท าการรับข้อมูล

ค าถามของลูกค้า จากนั้นจะน ามาวิเคราะห์ข้อมูลที่ ได้รับและประมวลผล เพ่ือตอบข้อสงสัย

ให้แก่ลูกค้า โดยระบบนี้จะเข้ามาช่วยในการให้ข้อมูลที่สะดวกและรวดเร็วแก่ลูกค้า ท าให้บริษัท

สามารถปิดการขายได้เร็วขึ้น รวมถึงสามารถเก็บข้อมูลค าถามอ่ืน ๆ ที่ลูกค้ามักถามบ่อยไว้ใน

ระบบเพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการวิเคราะห์และพัฒนาระบบต่อไปได้ 

4.5 ระบบวิเคราะห์การใช้งานแชตบอต (Data Analysis System from Chatbot Usage) 

ระบบนี้จะครอบคลุมถึงการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการใช้งานแชตบอต หลังจากแชตบอท

เข้ามาช่วยด าเนินงานแทนฝ่ายงานขายและลูกค้าสัมพันธ์ ในระบบแนะน าสินค้า ระบบ

ประมวลผลค าสั่งซื้อ และระบบส าหรับการสนับสนุนลูกค้า โดยวิเคราะห์จากข้อมูลประวัติการ
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สนทนาโต้ตอบระหว่างลูกค้าและระบบแชตบอตว่ามีค าถามประเภทใดที่แชตบอตสามารถตอบ

ได้ หรือไม่สามารถตอบได้บ้าง หากเป็นค าถามที่ตอบไม่ได้ส่วนใหญ่มาจากระบบใด เพ่ือ

น าไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพของแชตบอตให้ดียิ่งขึ้น รวมถึงสรุปสถิติของ

บริการที่แชตบอตให้บริการได้ส าเร็จและไม่ส าเร็จ 

1.4 วิธีการด าเนินงานโครงการ 
โครงการ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” มีวิธีการ

ด าเนินงานโครงการ ดังนี้ 
1.4.1 การวิเคราะห์ระบบ (System Analysis) 

 1. ศึกษาวิธีการด าเนินงานของบริษัท โพสทัลเมต จ ากัด และความต้องการทางธุรกิจ 
เพ่ือท าความเข้าใจลักษณะธุรกิจ และข้ันตอนการด าเนินงานของแต่ละฝ่ายในองค์กร 

 2. รวบรวมข้อมูล รวมถึงสอบถามปัญหาและความต้องการของผู้บริหาร เพื่อศึกษาความ
เป็นไปได้ในการพัฒนาระบบ และตัดสินใจเลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสมกับการพัฒนาระบบ  

 3. วิเคราะห์และสรุปผล เพ่ือก าหนดวัตถุประสงค์และขอบเขตของระบบงานที่จะพัฒนา
ให้สอดคล้องและเป็นไปตามความต้องการของผู้บริหารมากท่ีสุด  

1.4.2 การออกแบบระบบ (System Design) 
 1. ออกแบบลักษณะการท างาน รวมถึง Use case และ Sequence Diagram การ
ท างานของแชตบอตแต่ละระบบ 
 2. ออกแบบโม เดลข้อมู ลหลายมิ ติ  (Multidimensional Data Model) ส าห รับ
คลังข้อมูลของระบบวิเคราะห์ รวมถึงออกแบบรูปแบบของรายงานการวิเคราะห์ให้เหมาะสม
ต่อการใช้งาน 

1.4.3 การพัฒนาระบบ (System Development) 
 1. พัฒนาระบบแชตบอต และก าหนดค่า (Configuration) ของแต่ละระบบตาม Use 

case และ Sequence Diagram ตามท่ีได้ออกแบบไว้ 
 2. พัฒนาระบบวิเคราะห์เพ่ือช่วยสนับสนุนการตัดสินใจ และพัฒนารายงานการ

วิเคราะห์ตามรูปแบบที่ได้มีการออกแบบไว้ 

1.4.4 การทดสอบระบบ (System Testing) 
 1. ทดสอบการท างาน และตรวจสอบความถูกต้องของระบบแชตบอตแต่ละระบบให้

เป็นไปตาม Use case และ Sequence Diagram ที่ได้ถูกออกแบบไว้ 
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 2. ทดสอบการท างาน และตรวจสอบความถูกต้องของระบบสนับสนุนการตัดสินใจให้มี
ความสมบูรณ์ตามความต้องการของผู้ใช้ระบบ 

 3. ปรับปรุงและแก้ไขระบบในส่วนที่ผิดพลาดให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้และ
วัตถุประสงค์ของโครงการ 

1.4.5 การจัดท าคู่มือการใช้งาน (User Document) 
 1. จัดท าคู่มือส าหรับการใช้งานระบบ (User Manual) ซึ่ งเป็นเอกสารที่ ระบุถึ ง

รายละเอียดและขั้นตอนของระบบที่ได้พัฒนาขึ้น โดยน าเสนอในรูปแบบของรูปภาพพร้อม
ค าอธิบาย เพ่ือให้ผู้ใช้สามารถเข้าใจการท างานของระบบ และสามารถใช้งานได้อย่างถูกต้อง 

1.5 เทคโนโลยีที่ใช้ในโครงการ 
เทคโนโลยีที่ใช้ส าหรับการพัฒนาโครงการ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่าย

บรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” มีรายละเอียดดังตารางที่ 1 

ตารางที่ 1: เทคโนโลยีที่ใช้ในการพัฒนาระบบ 

ด้าน Software 
ระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows 10 

ระบบจัดการฐานข้อมูล - Microsoft SQL Server 2019 Express 

เครื่องมือที่ใชในการออกแบบระบบ Diagrams.net 
เครื่องมือที่ใชในการพัฒนาระบบ - Dialogflow  

- LINE Messaging API  
- Line My Shop 
- Google Sheets   
- Google Apps Script  
- Appsheet 
- Microsoft Power BI 2.110 

เครื่องมือที่ใชในการเรียกใชระบบ LINE Application 
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1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการพัฒนาโครงการ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจ

จ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” มีดังนี้ 
1. ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพของช่องทางการขายด้วย LINE Official Account ผ่านการบริการ

ด้วยแชตบอต เพ่ือให้ธุรกิจสามารถให้บริการกับลูกค้าจ านวนมากได้อย่างรวดเร็ว และตลอดเวลา ท า

ให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุด 

2. สามารถแบ่งเบาภาระงานของฝ่ายงานขายและลูกค้าสัมพันธ์ ด้วยการน าระบบแชตบอตเข้า

มาประยุกต์ใช้ส าหรับงานแนะน าสินค้า งานบริการสั่งซื้อสินค้า และงานให้บริการช่วยเหลือลูกค้า ใน

การตอบข้อสงสัยต่างๆ แทนการใช้บุคคล อีกทั้งยังช่วยลดต้นทุนในการจ้างพนักงานเพ่ิมในกรณีที่

ธุรกิจขยายตัว 

3. สามารถจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการท างานของแชตบอต เพ่ือปรับปรุง

ประสิทธิภาพการใช้งานของระบบ และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้งานระบบแชตบอต 
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บทที่ 2 
เหตุผลและแนวคิด 

 ในบทนี้จะกล่าวถึงแนวคิดและเทคโนโลยีส าคัญที่น ามาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาโครงการ 
“การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” ได้แก่ แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce หรือ E- Commerce) แนวคิดเกี่ยวกับแชตบอต 
(Chatbot) และแนวคิดเก่ียวกับระบบธุรกิจอัจฉริยะ (Business Intelligence) 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce หรือ E- 
Commerce) 

2.1.1 แนวโน้มการเติบโตของตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce หรือ 
E- Commerce) 

        เนื่องจากผลกระทบหลังการแพร่ระบาดของโควิด 19 ส่งผลต่อพฤติกรรมการซื้อสินค้า

ของผู้บริโภคไปสู่ช่องทางออนไลน์เพ่ิมมากขึ้น โดยกลุ่มการเงินเกียรตินาคินภัทรประเมินว่า

ตลาดค้าปลีกออนไลน์หรือ E-commerce ในไทยหลังโควิด-19 จะขยายตัวเฉลี่ย 20% ต่อปี

ตลอดช่วง 5 ปีข้างหน้า เพ่ิมขึ้นจากระดับ 3 แสนล้านบาทเป็น 7.5 แสนล้านบาทในปี 2025 

หรือคิดเป็น 16% ของตลาดค้าปลีกรวม (KKP Research, 2021)  

 
รูปที่ 2: แนวโน้มการเติบโตของธุรกิจ E-Commerce 

(ที่มา: https://advicecenter.kkpfg.com/th/money-lifestyle/money/economic-trend/e-
commerce-situation-in-thailand) 
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จากผลการส ารวจทิศทางของตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไทย (E-Commerce) ใน

ปัจจุบัน พบว่ามีขนาดของตลาดใหญ่เป็นอันดับ 2 ของอาเซียนรองจากอินโดนีเซีย และยังมี

โอกาสเติบโตสูงต่อเนื่องจาก 3 ปัจจัยที่เก่ียวเนื่องกับโครงสร้างพ้ืนฐาน ได้แก่  

1. การเข้าถึงอินเทอร์เน็ตที่ยังเพ่ิมขึ้นต่อเนื่องจากปัจจุบันที่เฉลี่ยราว 80% ของ

ประชากร  

2. การใช้โทรศัพท์มือถือและเครือข่ายสังคมออนไลน์ โดยเฉพาะในกลุ่ม Gen Y และ 

Gen Z โดยกลุ่มประเทศในอาเซียนมีจ านวนบัญชี Facebook ต่อประชากรสูงที่สุดในโลก

และเป็นโอกาสทางการตลาดที่ส าคัญ  

3. บริการช าระเงินออนไลน์ โดยไทยเป็นประเทศที่มีการใช้บริการธนาคารผ่านมือถือ 

(mobile banking) และการช าระเงินผ่านมือถือ (mobile payments) สูงที่สุดเป็นอันดับ 1 

และอันดับ 2 ของโลก (Techsauce, 2021)  

สืบเนื่องจากข้อมูลที่แนวโน้มการขยายตัวของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-

Commerce)  ส่งผลให้ภาคธุรกิจที่เกี่ยวข้องกันได้รับประโยชน์ต่อเนื่องไปด้วย เช่น ธุรกิจ

ประเภทคลังสินค้า (Warehouse) ธุรกิจประเภทบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์ (Postal Packaging) 

และธุรกิจเกี่ยวกับการขนส่ง (Logistics)  

 
รูปที่ 3: ตัวอย่างธุรกิจที่ได้รับประโยชน์ และผลกระทบจากการขยายตัวของ  

 E-Commerce 
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(ที่มา: https://advicecenter.kkpfg.com/th/money-lifestyle/money/economic-

trend/e-commerce-situation-in-thailand) 

 ดังนั้นทั้งธุรกิจที่ได้รับผลประโยชน์ และธุรกิจที่ได้รับผลกระทบจากการขยายตัวของ 

E-Commerce ล้วนต้องปรับตัวเพ่ือให้สามารถรับมือกับการแข่งขันที่  เพ่ือสร้างความ

ได้เปรียบในตลาดให้ได้มากท่ีสุด  

2.1.2 แนวโน้มการเติบโตของธุรกิจบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์ (Postal Packaging) 
จากปริมาณสินค้าและผลิตภัณฑ์ที่เพ่ิมขึ้นและมีจ านวนที่หลากหลายในตลาดท าให้

ปริมาณความต้องการใช้กล่องกระดาษและบรรจุภัณฑ์กระดาษเพ่ิมขึ้นตามไปด้วย เนื่องจาก

สามารถเลือกใช้งานได้ในหลายรูปแบบตามความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ เช่น กล่องพัสดุ

ไปรษณีย์ กล่องส าหรับการขนส่งสินค้า กล่องบรรจุภัณฑ์หูหิ้วส าหรับผลไม้ กล่องรองเท้า 

กล่องอาหาร Food Delivery กล่องบรรจุสินค้าอิเล็กทรอนิกส์ หรือกล่องบรรจุเอกสาร เป็น

ต้น 

ข้อมูลจากกรมพัฒนาธุรกิจการค้า ในปี 2563 (ม.ค.- พ.ย.) ธุรกิจกล่องกระดาษและ

บรรจุภัณฑ์กระดาษ มีผู้ผลิตรายใหม่ทั้งหมด 40 ราย โดยเพ่ิมขึ้นเป็น 14.29% เมื่อเทียบกับ

ช่วงเวลาเดียวกันของปี 2562 และมีทุนจดทะเบียนจัดตั้งใหม่ 805 ล้านบาท ในช่วงปี 2559-

2561 จะพบว่ารายได้รวมของกลุ่มธุรกิจประเภทนี้มีแนวโน้มเพ่ิมสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง (กรม

พัฒนาธุรกิจการค้า, 2563)  

สืบเนื่องมาจากเหตุผลหลายปัจจัย ดังที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้นเกี่ยวกับแนวโน้มการ

ขยายตัวของธุรกิจประเภท E-Commerce ที่ส่งเสริมให้การใช้กล่องกระดาษและบรรจุภัณฑ์

กระดาษเป็นที่นิยม ทั้งจากพฤติกรรมผู้บริโภคที่ปรับตัวเข้าสู่วิถีชีวิตแนวใหม่  New Normal 

นิยมซื้อสินค้าผ่านระบบออนไลน์ และระบบการขนส่งสินค้าที่พัฒนาขึ้น ท าให้กล่องกระดาษ

และบรรจุภัณฑ์กระดาษเป็นที่ต้องการมากยิ่งขึ้น ซึ่งไม่เพียงใช้แต่ในภาคอุตสาหกรรมเท่านั้น 

ยังใช้เพ่ือการบรรจุสินค้าและเพ่ือการขนส่งสินค้าไปยังผู้บริโภคของภาคธุรกิจด้วย ส่งผลให้

ธุรกิจบรรจุภัณฑ์มีโอกาสขยายตัวและน่าลงทุนส าหรับผู้ที่ต้องการเริ่มต้นธุรกิจ แต่อย่างไรก็

ตามสินค้าในธุรกิจนี้ยังไม่มีความแตกต่างกันมากนัก ท าให้ผู้บริโภคเลือกซื้อสินค้าได้จาก

ผู้ผลิตรายใดก็ได้ ธุรกิจนี้จึงควรจะต้องมีการปรับตัว พัฒนาผลิตภัณฑ์สร้างความแตกต่าง 

และวางแผนทางธุรกิจเพ่ือให้สามารถแข่งขันได้ 
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2.1.3 การปรับตัวของธุรกิจในยุคพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  
จากรายงานผลการวิเคราะห์ของธนาคารแห่งประเทศไทย การเข้ามาของธุรกิจ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) มีผลกระทบต่อภาคธุรกิจอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ โดย

บริบทใหม่ที่เปลี่ยนไปจากเดิมอันเนื่องมาจากบทบาทของ E-Commerce ได้แก่ (ธนาคาร

แห่งประเทศไทย, 2562)  

1. New Retail Store บทบาทของร้านค้าในระยะถัดไปจะเปลี่ยนแปลงไปจากเดิมที่

เคยเป็นเพียงจุด ที่ผู้บริโภคเดินเข้ามาทดลองและซื้อสินค้า แต่เมื่อระบบออนไลน์เข้า

มามีบทบาท การซื้อสินค้าของผู้บริโภคจึง เปลี่ยนไปใช้ช่องทางออนไลน์ที่มีความ

สะดวกมากกว่า อย่างไรก็ดี บทบาทของหน้าร้านยังไม่ได้หายไปไหน  เพียงแค่

เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม โดยเปลี่ยนเป็นจุดที่สร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้า อาทิ 

จุดทดลองสินค้า ให้ค าแนะน า และการบริการ อาจกล่าวได้ว่าช่องทางออฟไลน์และ

ออนไลน์จะมีการท างานที่สอดประสานกันมากขึ้น ธุรกิจหลายแห่งจึงปรับตัวไปสู่

ร้านค้าที่มีลักษณะเป็น Omnichannel ซึ่งเปลี่ยนแปลงไปตามความ คาดหวังของ

ผู้บริโภคท่ีมีต่อการซื้อสินค้า  

2. การใช้ประโยชน์จากข้อมูลในการสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับธุรกิจ หรือการใช้ประโยชน์

จากข้อมูลในการขับเคลื่อนความส าเร็จของธุรกิจ (Data driven) เช่น การใช้

ประโยชน์จากข้อมูลพฤติกรรมการซื้อสินค้าของผู้บริโภคในการวิเคราะห์และวางแผน

ธุรกิจ เช่น การปรับขนาด พ้ืนที่ร้านค้าให้สอดรับกับยอดขายที่เกิดขึ้น อีกทั้งยัง

สามารถเลือกประเภทสินค้าที่คาดว่าจะได้รับความนิยม โดยอิงจากข้อมูลการซื้อใน

อดีต ซึ่งการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวสะท้อนไปยังภาคธุรกิจให้เกิดการเรียนรู้และ

เตรียมพร้อมในการใช้ประโยชน์จากข้อมูล  

3. กลยุทธ์ในการสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ผู้บริโภค ภาคธุรกิจต่าง ๆ จึงต้องมีกลยุทธ์

ในการดึงดูดลูกค้าให้เลือกซื้อสินค้ากับตนเอง ซึ่งลูกค้าสามารถเลือกได้ ว่า จะซื้อสินค้า

ที่ใด และช่องทางใดที่จะท าให้เขาได้รับความพึงพอใจสูงสุด โดยตัวชี้วัดของภาคธุรกิจ

จะถูกเปลี่ยนไปเป็นประสบการณ์ที่ผู้บริโภคได้รับ เนื่องจากผู้บริโภคอาจไม่ได้เข้ามาซื้อ

สินค้าที่หน้าร้านอีกต่อไป แต่จะเข้ามาทดลองสินค้า แล้วกลับไปสั่งซื้อสินค้าผ่าน

ช่องทางออนไลน์ ตลอดจนการสื่อสารกับลูกค้าได้เปลี่ยนไปเป็นลักษณะแบบ

เฉพาะเจาะจงมากยิ่งข้ึน เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีและความประทับใจให้กับลูกค้า 
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โดยเราสามารถแบ่งประเภทการท าธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ได้

เป็นหลายประเภท ตามเกณฑ์จ าแนก ดังนี้  

  

รูปที่ 4: ประเภทการท าธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) แบ่งตามเกณฑ์จ าแนก 
(ที่มา: https://www.bot.or.th/Thai/MonetaryPolicy/EconomicConditions/AAA 

/ECommerce_paper.pdf) 

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับแชตบอต (Chatbot)  
2.2.1 นิยามของแชตบอต 

Chatbot คือ โปรแกรมคอมพิวเตอร์หรือปัญญาประดิษฐ์ ที่สร้างขึ้นเพ่ือดูแลการ

สนทนาของผู้ใช้ ทั้งในรูปแบบตัวอักษร (Text) เสียง (Speech) แบบ Real-Time โดยใช้

เทคโนโลยี Artificial Intelligent (AI) ที่ถูกพัฒนาขึ้น ให้มีบทบาทในการตอบกลับการ

สนทนาแบบอัตโนมัติผ่าน Messaging Application เสมือนการโต้ตอบของคนจริง ๆ หรือ

อาจเรียกได้ว่าเป็นโปรแกรมตอบกลับอัตโนมัติ (iCONEXT, 2022)  

โดยปกติ Chatbot จะถูกน ามาใช้เพ่ือลดงานตอบค าถามซ้ า ๆ หรือช่วยบริการผ่าน

ระบบข้อความ  ท าให้สามารถช่วยปิดการขายได้ทันที ซึ่งได้รับความสนใจเป็นอย่างมากใน

กลุ่มผู้ประกอบการ รวมไปถึงนักการตลาด เพราะสามารถช่วยให้การท างานมีประสิทธิภาพ

และคล่องตัวมากยิ่งขึ้น ทั้งในเรื่องการสนทนากับลูกค้าจ านวนมาก การจดจ ารายละเอียด

ข้อมูลสินค้าต่าง ๆ ได้ตามที่ลูกค้าต้องการ ทั้งยังช่วยวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า เพ่ือประโยชน์ใน
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การต่อยอดธุรกิ จ  ท าการตลาดออนไลน์  ห รือท า CRM (Customer Relationship 

Management) ต่อไปได ้

โดยหลักการท างานของแชตบอต ประกอบไปด้วย 

1. การรับข้อมูลจากผู้ใช้งานระบบผ่าน Messaging Application 

2. วิเคราะห์ค าถามของผู้ใช้งานจากคีย์เวิร์ดที่เกี่ยวข้อง โดยจะตรวจสอบหาค าหรือ
ข้อความที่เหมือน หรือคล้ายกับคีย์เวิร์ดที่ก าหนดไว้ 
3. เมื่อหาค าที่คล้ายกับคีย์เวิร์ดได้แล้ว แชตบอตจะท าการตอบกลับผู้ใช้งานในค าตอบ
ที่เหมาะสมและรวดเร็วที่สุด โดยค าตอบอาจเป็นข้อความท่ัวไปหรือข้อความที่
ก าหนดไว้ในระบบล่วงหน้า 

 

 

รูปที่ 5: หลักการท างานของแชตบอต 
 (ที่มา: https://tips.thaiware.com/1323.html) 

2.2.2 ประเภทของแชตบอต 
แชตบอตสามารถแบ่งประเภทได้เป็น 2 รูปแบบ คือ Rule-Based Chatbot และ AI 

chatbot ดังนี้ (ฑัณฑิกา นันยากรสกุล, 2562)  

1. Rule-Based Chatbot คือ แชตบอตที่ถูกพัฒนาขึ้นโดยใช้กฎ เป็นตัวตั้งต้นค าสั่ง

ในการสื่อสาร โดยการสร้าง กฎ หรือ คีย์เวิร์ด (Keywords) ลงไปในระบบ และ

ก าหนดค าตอบที่ตรงกับคีย์เวิร์ดนั้น หากค าถามที่ลูกค้าถามตรงกับคีย์เวิร์ดตัวไหน 

ระบบก็จะตอบค าถามตามที่ได้ถูกก าหนดไว้ ซึ่ง 

แชตบอตแบบนี้จะสามารถโต้ตอบได้เฉพาะค าสั่งที่เราได้สร้างขึ้นไว้เท่านั้น เราจึงต้อง

ก าหนดค าสั่งไว้หลายข้อ เพ่ือให้ครอบคลุมหลาย ๆ ค าถาม หากผู้ใช้ตอบกลับแล้วไม่

ตรงกับค าสั่งที่เราเตรียมไว้ ตัวแชตบอตก็อาจไม่เข้าใจว่าผู้ใช้ต้องการอะไร และไม่

สามารถตอบค าถามผู้ใช้ได้อย่างถูกต้อง 
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2. AI chatbot คือ แชตบอตที่รวมเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ หรือ AI (Artificial 

Intelligence) และ Machine learning เข้าด้วยกัน ซึ่งมีความซับซ้อนกว่า เพราะมี

ก า ร น า  Natural Language Processing (NLP) แ ล ะ  Natural Language 

Understanding (NLU) มาใช้ เพ่ือช่วยให้แชตบอตเข้าใจภาษามนุษย์และรูปแบบ

ประโยค และสามารถโต้ตอบกับคู่สนทนาได้อย่างเป็นธรรมชาติมากขึ้น คล้ายคลึงกับ

การสนทนากับมนุษย์จริงๆ เช่น ถ้าลูกค้าพิมพ์ถามว่า ‘หวัดดี’ แชทบอทก็สามารถ

เรียนรู้ได้ว่า หวัดดี หรือ สวัสดี หรือ ดีจ้า คือ ความหมายเดียวกันนั่นเอง ซึ่งเป็นแบบที่

นิยมกันมากในบริษัทใหญ่ๆ ที่พัฒนาระบบแชทบอท อย่าง IBM, Microsoft, และ 

Google เป็นต้น 

คุณสมบัติของ AI Chatbot มีดังต่อไปนี้ 
1. Conversational bot มีความสามารถในการเข้าใจการสนทนาที่มีความซับซ้อน 
และพยายามหาค าตอบที่เก่ียวข้องมากท่ีสุด 
2. AI bots สามารถวิเคราะห์ คาดการณ์ความรู้สึก เพ่ือให้เข้าใจอารมณ์ของผู้ใช้ 
3. Machine learning bots จะเรียนรู้จากพฤติกรรมของผู้ใช้ และให้การสนทนาที่
เฉพาะบุคคลมากขึ้น อาจน าไปใช้ในการแสดง Promotion สินค้าท่ีลูกค้าก าลังสนใจ
อยู่ 

2.2.3 ประโยชน์ของแชตบอตต่อธุรกิจ 
1. เพ่ิมประสิทธิภาพในการให้ข้อมูล 
   เนื่องจากสามารถเรียนรู้จากค าถามลูกค้า และตอบค าถามได้อย่างเหมาะสม ช่วย
ลดปัญหาการตอบค าถามซ้ า ๆ ได้ 

2. สามารถช่วยยกระดับความสัมพันธ์ของร้านค้าและลูกค้าได้ 

   ลูกค้ามักรู้สึกประทับใจหากร้านค้ามีการตอบกลับได้ทันใจ ไม่ต้องรอนาน และได้

ข้อความตอบกลับในสิ่งที่ต้องการได้ทันที ลดระยะเวลาการรอของลูกค้า  

3. ยกระดับการท าการตลาดออนไลน์ได้ 
   ปัจจุบันแชตบอต มีฟังก์ชันที่หลากหลาย สามารถแจ้งโปรโมชั่นใหม่ๆ ให้กับลูกค้า
ได้อย่างรวดเร็วผ่านการกระจายข้อความถึงลูกค้าโดยตรง (Broadcast) สามารถช่วย
เก็บข้อมูลลูกค้าเพ่ือท า Member Card หรือการลงทะเบียนสมัครสมาชิกก็ได้เช่นกัน 
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4. ประหยัดต้นทุน และค่าใช้จ่าย 
   แชตบอตเป็นการลงทุนแบบครั้งเดียวที่ท าได้อย่างรวดเร็ว และมีต้นทุนที่ถูกกว่า
เมื่อเทียบกับการลงทุนสร้างแพลทฟอร์ม หรือการจ้างพนักงานเพ่ิม นอกจากนั้นแช
ตบอตยังสามารถลดต้นทุนแฝงที่เกิดจากปัญหาความผิดพลาดของพนักงาน  

5. ประหยัดเวลาในการท างาน 

   แชตบอตสามารถก าหนดระยะเวลาการท างานได้แบบอัตโนมัติ ท าให้พนักงานมี

เวลาโฟกัสกับงานที่มีความส าคัญมากกว่า และช่วยลดเวลาในการรอรับบริการของ

ลูกค้าที่มาใช้บริการได้ สามารถท างานได้ตลอดเวลา แม้ลูกค้าจะทักหาร้านค้าในช่วง

นอกเวลาท าการ ก็สามารถตอบกลับและเสนอสินค้าให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็วทันที

ตลอด 24 ชั่วโมง  

6. สามารถช่วยในการปิดการขายได้ 
   ตั้งแต่ข้ันตอนการทักหา ส่งรายละเอียดข้อมูลสินค้า สรุปยอดค าสั่งซื้อได้ในทันที 
ช่วยลดความเสี่ยงที่ลูกค้าจะเปลี่ยนใจไปซื้อร้านอื่น ให้ค าปรึกษาหรือค าแนะน ากับ
ผู้ใช้งานได้อย่างรวดเร็ว และถูกต้องตามท่ีได้ถูกก าหนดไว้ 

7. ติดตามและวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าได้  

   แชตบอตมีการเก็บข้อมูลที่ได้จากลูกค้า ช่วยท าให้ธุรกิจสามารถน าข้อมูลเหล่านี้

ไปใช้ในการปรับปรุงสินค้า และบริการต่อได้ นอกจากนั้นยังสามารถเก็บข้อมูล

ผู้ใช้งานเพื่อดูในเรื่องของพฤติกรรมการสั่งซื้อสินค้า และพฤติกรรมอ่ืน ๆ ได้ เพื่อให้

ได้ข้อมูลเชิงลึก ที่ท าให้องค์กรน าไปวางแผนในการท าการตลาดได้ดีมากยิ่งขึ้น 

2.2.4 การประยุกต์ใช้แชตบอตกับธุรกิจ 
ตัวอย่างการประยุกต์แชตบอตกับธุรกิจหลากหลายประเภท ที่มีวัตถุประสงค์ที่

แตกต่างกันออกไป (Aigen, 2021)  

1. ธุรกิจ E-commerce & ค้าปลีก 

   ร้านค้าออนไลน์ใช้แชตบอตเป็นเจ้าหน้าที่ในการให้บริการลูกค้าในการให้ข้อมูล

สินค้า น าเสนอสินค้า และโปรโมชั่นแบบรายบุคคล รวมถึงด าเนินการเรื่องออเดอร์ 

และการคืนสินค้า 
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2. ธุรกิจการเงิน  

   ธนาคาร และสถาบันทางการเงินใช้แชตบอตเป็นผู้ช่วยอัจฉริยะที่สามารถตอบ

ค าถามลูกค้าได้ ให้ข้อมูลเกี่ยวกับเงินคงเหลือในบัญชี และรายงานทางการเงิน 

ด าเนินธุรกรรมที่ไม่ได้มีความซับซ้อนให้กับลูกค้า รวมถึงให้ค าแนะน าในการออมเงิน 

และการลงทุน 

3. ธุรกิจสุขภาพ  

   โรงพยาบาล และคลินิคต่างๆใช้แชตบอตในการจัดการการนัดหมาย ให้ข้อมูลการ

รักษาในเบื้องต้น และให้ข้อมูลคนไข้เกี่ยวกับสาขาที่อยู่ใกล้ที่สุด 

4. ธุรกิจการศึกษา  

   แชตบอตน ามาใช้ในการประเมินความพึงพอใจของนักเรียน การประเมินอาจารย์ 

และการจัดการทั่ว ๆภายในโรงเรียน หรือมหาวิทยาลัย 

5. ธุรกิจประกัน  

   ในธุรกิจประกันแชตบอตเปรียบได้กับผู ้ช่วยเสมือน และที่ปรึกษาที่ช่วยในการ

น าส่งเอกสารเคลมต่างๆ อัพเดทสถานะการเคลม และท าหน้าที่อื่นๆที่ไม่ได้มีความ

ซับซ้อนมากนัก ท าให้พนักงานมีเวลากับงานที่มีความซับซ้อนได้มากขึ้น 

6. ธุรกิจการผลิต  

   แชตบอตช่วยธุรกิจการผลิตในการบริหารจัดการ และมีส่วนร่วมกับคู่ค้า การ

ช่วยเหลือพนักงานในสายผลิต การบ ารุงรักษาสถานที่ท างาน การเรียกคืนสินค้า 

และงานด้านทรัพยากรบุคคล 

7. ธุรกิจท่องเที่ยว  

   สายการบิน และโรงแรมใช้แชตบอตเป็นเจ้าหน้าที่ในการตอบค าถามกับลูกค้าที่

ช่วยลูกค้าในการจัดการเรื่องตั๋วเครื่องบิน การเช็คอินออนไลน์ และการจัดโปรแกรม

ท่องเที่ยวต่างๆ 
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รูปที่ 6: Chatbot ของธนาคารกรุงไทย ที่คอยช่วยเหลือและตอบค าถามให้กับลูกค้า 
 (ที่มา: https://tips.thaiware.com/1323.html) 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับระบบธุรกิจอัจฉริยะ (Business Intelligence) 
การเปลี่ยนแปลงทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีผลกับการด าเนินงานทางธุรกิจเป็นอย่างมาก 

เนื่องจากเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นหนึ่งในปัจจัยที่ส่งผล ให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในด้านต่างๆ การวาง

ระบบสารสนเทศ ถือเป็นการสร้างประสิทธิภาพของการด าเนินธุรกิจ หากธุรกิจใดมีการวางระบบ

สารสนเทศได้ดี มีการจัดการข้อมูล   ได้ถูกต้อง แม่นย า ในเวลาอันรวดเร็ว ท าให้ได้ข้อมูลเพ่ือ

ประกอบการตัดสินใจที่ทันต่อสภาวะการณ์ สามารถสร้าง ความได้เปรียบทางการแข่งขัน พร้อมทั้ง

สามารถสร้างความเชื่อม่ันต่อ ผู้บริโภค หรือลูกค้าได้  

2.3.1 นิยามระบบธุรกิจอัจฉริยะ 
ระบบธุรกิจอัจฉริยะ (Business Intelligence : BI) คือ การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้

ในกระบวนการรวบรวมข้อมูลทั้งภายใน และภายนอกกิจการ และน าข้อมูลเหล่านั้นมากลั่นกรอง 

วิเคราะห์ และแปลงเป็นสารสนเทศที่เหมาะสม ในรูปแบบของรายงานที่สะท้อนให้เห็นถึงมุมมอง 

ทั้งในเชิงกว้าง และเชิงลึก ตามความต้องการของผู้บริหาร เพ่ือให้ผู้บริหารสามารถตัดสินใจอย่าง

มีประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจ (กิตติพงศ ์เชื้ออ้วน, 2563)  

https://tips.thaiware.com/upload_misc/tips/2020_07/images/1323_200708134348G4_119.jpg
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2.3.2 องค์ประกอบของระบบธุรกิจอัจฉริยะ 
เทคโนโลยีหรือเครื่องมือที่จ าเป็นส าหรับงาน Business intelligence คือ ฐานข้อมูล 

ขนาดใหญ่ที่เก็บรวบรวมข้อมูลไว้ในลักษณะที่เอ้ือต่อการน าข้อมูลไปใช้ในสนับสนุนการตัดสินใจ 

ซึ่งจะประกอบไปด้วยระบบข้อมูล และโปรแกรมแอพพลิเคชันด้านการวิเคราะห์ ซึ่งองค์ประกอบ

ของระบบธุรกิจอัจฉริยะ (สุรชาติ วรกลรังสรรค์, 2561) มีดังนี้ 

1. ดาต้าแวร์เฮ้าส์ (Data Warehouse) คือ ฐานข้อมูลขนาดใหญ่ที่รวบรวมข้อมูลทั้งจาก 

แหล่งข้อมูลภายในและภายนอกองค์กร โดยมีรูปแบบและวัตถุประสงค์ในการจัดเก็บข้อมูล 

ซึ่งจ าเป็นต้องมีการออกแบบฐานข้อมูลให้สอดคล้องกับการน าข้อมูลที่ต้องการน ามาใช้งาน  

2. ดาต้ามาร์ท (Data Mart) คือ คลังข้อมูลขนาดเล็กมีการเก็บข้อมูลที่มีลักษณะ

เฉพาะเจาะจง เช่น เก็บข้อมูลส่วนของการเงิน ส่วนของสินค้าคงคลัง ส่วนของการขาย 

เป็นต้น ซึ่งท าให้การจัดการข้อมูลการน าเอาข้อมูลไปสร้างความสัมพันธ์และวิเคราะห์ต่อ

ง่ายขึ้น  

3, การท าเหมืองข้อมูล (Data Mining) คือ การน าคลังข้อมูลหลักมาประมวลผลใหม ่มา

แสดงผลเฉพาะสิ่งที่สนใจโดยกระบวนการในการดึงข้อมูลออกจากฐานข้อมูลจะมีสูตรทาง

ธุรกิจ (Business Formula) และเงื่อนไขต่าง ๆ เข้ามาเก่ียวข้องและผลลัพธ์ในรูปแบบที่

แตกต่างกัน เช่น เป็นแผนภูมิในการตัดสินใจ (Decision Trees) เป็นต้น  

4. เครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลในหลายมิติ (OLAP) คือการสืบค้นข้อมูลที่ผู้ใช้ 

สามารถเลือกผลลัพธ์ออกมาในรูปแบบของตารางหรือกราฟ โดยสามารถวิเคราะห์ข้อมูลใน

มุมมอง หลากหลายมิติ (Multi-Dimensional) โดยที่ผู้ใช้สามารถท่ีจะดูข้อมูลแบบเจาะลึก 

(Drill Down) ได ้ตามต้องการ  

5. ระบบสืบค้น และออกรายงานต่าง ๆ (Search, Report) 

Business Intelligence Tool สามารถแบ่งออกเป็น 4 ประเภทตามความต้องการ

ใช้ คือ  

1. รายงาน (Reporting Tools) เป็นส่วนแสดงรายงาน โดยดึงข้อมูลในคลังข้อมูลมา

แสดงผลให้อยู่ในรูปแบบที่เข้าใจได้ง่าย เช่น แสดงออกมาในรูปแบบกราฟต่าง ๆ 

Dashboard เป็นต้น  
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2. การวิเคราะห์ (Analysis Tools) เป็นการดึงข้อมูลที่สนใจออกมาจากข้อมูลที่เก็บไว้มา

วิเคราะห์ข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบหลากหลายมิติท าให้สามารถท ารายงานแบบเจาะลึก และ

พลิกแพลงได้เช่น OLAP เป็นต้น  

3. การพยากรณ์ (Forecasting Tools) เป็นเครื่องมือที่ช่วยในการทดสอบสมมุติฐาน โดย

อาศัยหลักการทางคณิตศาสตร์มาช่วยในการค านวณ  

4. การหาความสัมพันธ์ (Mining Tools) เป็นเครื่องมือที่ใช้หาความเชื่อมโยงกันของข้อมูล

อยู่ในคลังข้อมูล เช่น การวิเคราะห์ความเสี่ยงการวิเคราะห์ลูกค้า เป็นต้น 

ในปัจจุบัน Business Intelligence ให้ความส าคัญกับข้อมูลตั้งแต่แรกเริ่ม การเก็บ
ข้อมูลของบริษัทต้องมีการเก็บและวิเคราะห์ข้อมูล จะมีการท าการคัดแยกข้อมูลเบื้องต้น 
(ETL) โดยใช้เครื่องมือต่างๆ ก่อน ดังตัวอย่างรูปที่ 7 

1. Extract การคัดแยกหรือจัดกลุ่มข้อมูล โดยดึงข้อมูลจากแหล่งข้อมูล และน ามาคัด
แยกว่าข้อมูลตรงกับการใช้งานหรือไม่ 
2. Transform การปรับเปลี่ยนรูปแบบของข้อมูลให้ตรงกับความต้องการ ตัดข้อมูลที่ไม่

จ าเป็นออกเพ่ือข้อมูลที่มีคุณภาพมากข้ึน 

3. Load การน าเข้าข้อมูลที่มีการจัดการแล้วไปจัดเก็บในพ้ืนที่ที่ได้จัดเตรียมไว้ ซึ่งคือ

คลังข้อมูล 

เครื่องมือที่ใช้ในการกระบวนการ ETL จะท าการท าความสะอาดข้อมูล (Data 

Cleansing) เพ่ือให้ข้อมูลมีความสม่ าเสมอ สอดคล้องกันทั้งหมด ก่อนจะน าบรรจุลงที่

เก็บท่ีเรียกว่าคลังข้อมูล (Data Warehouse) ต่อไป 

 

รูปที่ 7: Business Intelligence Model 
 (ที่มา: https://brainstation-23.com/what-is-data-warehouse-business-intelligence-how-

does-it-deliver-value/) 
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บทที่ 3 
โครงสร้างองค์กรและการด าเนินงาน 

บทนี้จะกล่าวถึงประวัติขององค์กร โครงสร้างองค์กร ลักษณะการด าเนินงานขององค์กรใน

ส่วนที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนา และปัญหาที่เกิดข้ึนในปัจจุบันขององค์กรต้นแบบนี้ 

3.1 ข้อมูลเกี่ยวกับองค์กร 
บริษัท โพสทัลเมต จ ากัด (PostalMate Co., Ltd.) (นามสมมติ) เปิดให้บริการจ าหน่ายสินค้า

บรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์ รวมไปถึงอุปกรณ์อ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการพัสดุไปรษณีย์ในราคาปลีก 

และส่ง มาเป็นระยะเวลา 10 ปี เดิมทีเป็นบริษัทขนาดเล็ก ซึ่งมีช่องทางการขายทางหน้าร้านโดยตรง

เท่านั้น และมีผลิตภัณฑ์ในช่วงเริ่มแรก คือ กล่องพัสดุไปรษณีย์ เพียงอย่างเดียว  

ปัจจุบันได้มีการขยายกลุ่มผลิตภัณฑ์มากขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการของธุรกิจ E-

Commerce ที่มีอัตราการเติบโตที่เพ่ิมสูงขึ้น โดยเพ่ิมผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ เช่น ซองไปรษณีย์พลาสติก ถุง

แก้วใส อุปกรณ์กันกระแทก และอุปกรณ์เสริมส าหรับการจัดการพัสดุไปรษณีย์ อีกทั้งยังเพ่ิมช่อง

ทางการขายผ่านทางเว็บไชต์ และ LINE Official Account เพ่ือความสะดวกในการสั่งซื้อสินค้าทาง

ออนไลน์ ซึ่งสามารถท าได้ทุกที่ทุกเวลา 

บริษัทได้ด าเนินกิจการโดยมุ่งเน้น "ประโยชน์สูงสุดแก่ลูกค้า" ให้ความใส่ใจในเรื่องความ

รวดเร็ว คุณภาพ  พร้อมทั้งบริการหลังการขาย เพ่ือมอบความพึงพอใจสูงสุดและประสบการณ์ซื้อ

สินค้าท่ีดีที่สุดให้แก่ลูกค้า  

3.2 โครงสร้างองค์กร 
โครงสร้างองค์กรของ บริษัท โพสทัลเมต จ ากัด แสดงดังรูปที่ 8  

 
 
 

รูปที่ 8: โครงสร้างองค์กรของ บริษัท โพสทัลเมต จ ากัด 

 หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับโครงการ

นี้ 
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การแบ่งงานและหน้าที่ความรับผิดชอบ 

1. ผู้บริหาร และคณะกรรมการ มีหน้าที่ในการบริหารและดูแลการท างานภาพรวมของ

ทุกหน่วยงาน โดยมีการมอบหมายความรับผิดชอบให้ผู้จัดการของแต่ละฝ่ายในการด าเนินงาน

ตามเป้าหมาย รวมถึงติดตามผลการด าเนินงานให้เป็นไปตามนโยบายที่ได้ก าหนดไว้ 

2. ฝ่ายขายและลูกค้าสัมพันธ์ มีหน้าที่ให้ค าแนะน าในเรื่องการเลือกสินค้า การจัดการ

รายการสั่งซื้อ และตอบข้อสงสัย ครอบคลุมทั้ งบริการก่อนและหลังการขาย รวมถึงช่วย

ประสานงานในการแก้ปัญหาให้กับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุด  

3. ฝ่ายการตลาด มีหน้าที่ดูแลรับผิดชอบในเรื่องการวางแผนการตลาด ศึกษาทิศทาง

ตลาด และก าหนดกลยุทธ์ในการดึงดูดลูกค้า การออกโปรโมชั่น รวมถึงท าการตลาดเพ่ื อ

ผลักดันยอดขายให้เป็นไปตามเป้าหมายองค์กร  

4. ฝ่ายบัญชี และการเงิน มีหน้าที่ดูแลงานที่เกี่ยวข้องกับการรับเงิน เบิกจ่ายเงิน การ

จัดเก็บเงิน รวมถึงการบันทึกบัญชี และตรวจสอบความถูกต้องอย่างครบถ้วนของการบันทึก

รายการในรายงานทางการเงินและบัญชี 

5. ฝ่ายผลิตสินค้า มีหน้าที่ดูแลกระบวนการผลิตสินค้าทั้งหมดขององค์กร ครอบคลุม

การจัดหาวัตถุดิบ การด าเนินการผลิตสินค้าให้เป็นไปตามเป้าหมายการผลิต การควบคุมการ

ผลิต การตรวจสอบสินค้าและกระบวนการผลิตสินค้า 

6. ฝ่ายคลังสินค้า และการกระจายสินค้า มีหน้าที่ดูแลและจัดการคลังสินค้าขององค์กร 

ครอบคลุมส่วนของการบริหารสินค้าภายในคลังสินค้า การตรวจสอบสินค้าขาเข้าและขาออก 

การจัดวางและดูแลสินค้าในคลังสินค้า การตรวจสอบสินค้าคงคลัง และการจัดการขนส่งสินค้า

ไปยังจุดหมายปลายทาง  

7. ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ มีหน้าที่ดูแลและจัดการระบบคอมพิวเตอร์ในองค์กร
ทั้งหมด ครอบคลุมทั้ง ระบบควบคุมสายการผลิตในโรงงาน ระบบการจัดการข้อมูลส าหรับ
หน่วยงานต่าง ๆ ภายในองค์กร ระบบเว็บไซต์ให้บริการขายสินค้าแก่ลูกค้าขององค์กร รวมถึง
การตรวจสอบระบบเพ่ือให้สามารถด าเนินธุรกิจได้อย่างต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพอยู่เสมอ 
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3.3 ลักษณะการด าเนินงาน 
บริษัท โพสทัลเมต จ ากัด (PostalMate Co., Ltd.)  ด าเนินธุรกิจให้บริการจ าหน่ายสินค้าบรรจุ

ภัณฑ์ไปรษณีย์ รวมไปถึงอุปกรณ์อ่ืนๆที่เกี่ยวข้องกับการจัดการพัสดุไปรษณีย์ส าหรับกลุ่มลูกค้าแบบ 
B2B (Business to Business)  มีการแบ่งการท างานออกเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนงานสนับสนุน ส่วนงาน
จัดการสินค้า และส่วนงานขายและลูกค้าสัมพันธ์ 

1. ส่วนงานสนับสนุน 
เป็นส่วนงาน Back Office ทั้งหมด ประกอบด้วยฝ่ายบัญชี  และการเงิน ฝ่ายเทคโนโลยี

สารสนเทศ ซึ่งเป็นส่วนสนับสนุนการด าเนินการของบริษัทให้เป็นไปอย่างราบรื่น ท าให้สามารถบริการ

ลูกค้าได้ทันต่อความต้องการ 

2. ส่วนงานจัดการสินค้า 
ประกอบด้วยฝ่ายผลิตสินค้า ฝ่ายคลังสินค้าและการกระจายสินค้า ซึ่งฝ่ายงานนี้จะท าการผลิต

สินค้าให้เป็นไปตามเป้าหมาย และดูแลการจัดส่งสินค้าตามรายการสั่งซื้อที่ได้รับแจ้งจากส่วนงานขาย
และลูกค้าสัมพันธ์  

3. ส่วนงานขายและลูกค้าสัมพันธ์ 
ประกอบด้วย ฝ่ายขายและลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งจะท าหน้าที่รับค าสั่งซื้อของลูกค้าจากช่องทาง

ต่างๆ เพ่ือประสานงานต่อให้กับส่วนงานจัดการสินค้าในการด าเนินการผลิตและจัดส่งสินค้า รวมถึง
การให้ข้อมูลและรายละเอียดสินค้า การตอบข้อสงสัย และการประสานงานให้ความช่วยเหลือด้านต่าง 
ๆ แก่ลูกค้า โดยรับรายการสั่งซื้อสินค้าจาก 2 ช่องทาง ดังนี้  

3.1 ช่องทางออนไลน์ (Online Channel) แบ่งเป็น 2 ช่องทางย่อย คือ 
    - เว็บไซต์ (Web Site) โดยลูกค้าเริ่มจากการสมัครสมาชิกบนเว็บไซต์ จากนั้นท าการเข้าสู่
ระบบเพ่ือเลือกซ้ือสินค้าที่ต้องการและท าการช าระเงิน ซึ่งส่วนงานขายและลูกค้าสัมพันธ์จะท า
หน้าที่เข้ามาตรวจสอบยอดรายการสั่งซื้อสินค้าในแต่ละวันและสรุปผลส่งไปยังส่วนงานผลิต 
เพ่ือด าเนินการจัดส่งสินค้าแก่ลูกค้า 
    - LINE Official Account ช่องทางนี้เริ่มจากลูกค้าทักเข้ามาเพ่ือสั่งซื้อสินค้าผ่านทาง LINE 
Official Account โดยมีส่วนงานขายและลูกค้าสัมพันธ์ท าหน้าที่บริการรับค าสั่งซื้อจากลูกค้า 
แล้วท าการสรุปค าสั่งซื้อเพ่ือส่งไปยังส่วนส่วนงานจัดการสินค้าเพ่ือท าการจัดส่งสินค้าให้แก่
ลูกค้า ส าหรับการให้บริการผ่านช่องทางนี้ยังครอบคลุมถึงการให้ข้อมูลและตอบข้อสงสัย 
รวมถึงประสานงานแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้าอีกด้วย 
3.2 ช่องทางออฟไลน์ (Offline Channel) เป็นช่องทางการสั่งซื้อส าหรับกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ 
โดยท าการติดต่อเข้ามายังฝ่ายงานขายและลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือสั่งซื้อสินค้าโดยตรง จากนั้น
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รายการสั่งซื้อทั้งหมดจะถูกสรุปเพ่ือส่งต่อไปยังส่วนงานจัดการสินค้า และด าเนินการตาม
รายการสั่งซื้อของลูกค้า 
 

3.4 ปัญหาที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน 
1. ลูกค้ามักพบปัญหาจากการเลือกซื้อสินค้า เพราะมักไม่ทราบขนาดของบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์

ที่เหมาะสมส าหรับบรรจุสิ่งของที่ต้องการ 

2. ส่วนงานขายและลูกค้าสัมพันธ์ต้องใช้เวลาค่อนข้างมากในการตอบค าถามลูกค้าในข้อสงสัย

ต่าง ๆ รวมถึงการสั่งซื้อสินค้า ซึ่งส่วนใหญ่ค าถามเหล่านั้นจากลูกค้ามักเป็นค าถามเดิม ๆ ท าให้

พนักงานเสียเวลานานในการโต้ตอบกับลูกค้าเพ่ือปิดการขายในแต่ละครั้ง 

3. ส่วนงานขายและลูกค้าสัมพันธ์ ยังไม่สามารถให้บริการลูกค้าได้ตลอดเวลาและทันท่วงที 

เนื่องจากมีช่วงเวลาพักของพนักงาน และยังไม่มีรองรับการให้บริการลูกค้านอกเวลาท าการ ในกรณีที่

ลูกค้ามีความต้องการสินค้าในช่วงเวลาดังกล่าว ท าให้บริษัทสูญเสียรายได้ที่ควรจะได้รับในช่วงเวลานี้

ไป 

4. บริษัทยังไม่มีการเก็บข้อมูลค าถามที่ลูกค้ามักจะถามเข้ามาในระบบเพ่ือใช้วิเคราะห์ เพ่ือ

ปรับปรุงการให้บริการ  
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บทที่ 4 
การพัฒนาระบบงาน 

 ในบทนี้กล่าวถึงขั้นตอนต่าง ๆ ของการพัฒนาโครงการพิเศษ “การพัฒนาระบบแชตบอต

ส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์”  โดยจะกล่าวถึงการวิเคราะห์ระบบ การออกแบบระบบ 

และการพัฒนาระบบ 

4.1 การวิเคราะห์ระบบ 
4.1.1 คุณสมบัติที่ต้องการของระบบ 

โครงการ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” มี
คุณสมบัติที่ต้องการโดยรวมดังนี้ 

1. สร้างความต่อเนื่องในการให้บริการลูกค้า 
สามารถให้บริการลูกค้าได้ตลอดเวลา ในขอบเขตการท างานหลักของธุรกิจ คือ การแนะน า

สินค้า การขายสินค้า การให้บริการหลังการขาย และการตอบค าถามที่มักพบบ่อยแก่ลูกค้า เพ่ือให้
ธุรกิจสามารถด าเนินงานได้ต่อเนื่อง แม้จะเป็นช่วงนอกเวลาท าการ 

การให้บริการแบบเดิม: ฝ่ายขายและลูกค้าสัมพันธ์ สามารถให้บริการลูกค้าในการแนะน า
สินค้า การขายสินค้า และการให้บริการหลังการขายได้ในเวลาท าการเท่านั้น 

เพิ่มการให้บริการด้วยแชตบอต: แชตบอตสามารถเข้ามาช่วยเหลือในงานในการแนะน า
สินค้า การขายสินค้า และการให้บริการหลังการขายได้ 

2. เพิ่มประสิทธิภาพในการขาย 
สามารถให้บริการลูกค้าจ านวนมากได้อย่างรวดเร็ว และแม่นย า รวมถึงช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการปิดการขายให้ดียิ่งขึ้น ภายใต้ต้นทุนและค่าใช้จ่ายที่ไม่สูง 
การให้บริการแบบเดิม: ลูกค้ายังต้องรอการตอบกลับจากเจ้าหน้าที่ฝ่ายขายและลูกค้า

สัมพันธ์ เพ่ือรับบริการจากทางร้าน ท าให้มีโอกาสที่ลูกค้าเกิดเปลี่ยนใจที่จะซื้อสินค้ากับทางร้าน 
เพิ่มการให้บริการด้วยแชตบอต: แชตบอตสามารถตอบกลับลูกค้าได้ทันที และรับลูกค้าได้

พร้อมกันจ านวนมาก รวมถึงสามารถปิดการขายได้ ช่วยยกระดับความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและ
ร้านค้า  
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3. เพิ่มประสิทธิภาพการท างานของพนักงาน 
สามารถลดภาระการท างานของพนักงานให้สามารถไปท างานในส่วนอื่นที่มีความซับซ้อน

มากกว่าได้ 
การให้บริการแบบเดิม: ฝ่ายขายและลูกค้าสัมพันธ์ต้องคอยตอบข้อความของลูกค้า ซึ่งอาจ

ท าให้ไม่มีเวลาจดจ่อกับงานหลัก หรืองานที่มีความซับซ้อนกว่าได้อย่างเต็มที่ 
เพิ่มการให้บริการด้วยแชตบอต: แชตบอตสามารถเข้ามาแบ่งเบาภาระการท างานในส่วนที่

ฝ่ายขายและลูกค้าสัมพันธ์ต้องคอยตอบข้อความลูกค้า เพ่ือให้สามารถไปท างานอ่ืนที่ซับซ้อนกว่าได้ 

4. สร้างระบบวิเคราะห์ข้อมูลการใช้งานแชตบอต 
สามารถจัดเก็บ และวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้งานระบบแชตบอตของลูกค้า รวมถึง

ประสิทธิภาพของระบบ เพ่ือน ามาพัฒนา ปรับปรุงระบบให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
การให้บริการแบบเดิม: ยังไม่มีระบบนี้ในการให้บริการแบบเดิม 
เพิ่มการให้บริการด้วยแชตบอต:  สามารถจัดเก็บข้อมูลการใช้งานระบบแชตบอตเพ่ือน ามา

ปรับปรุงและพัฒนาระบบให้มีประสิทธิภาพ และท าให้ลูกค้าพึงพอใจในการใช้บริการกับทางร้านมาก
ยิ่งขึ้น 

4.1.2 ความต้องการโดยละเอียดของระบบ 
โครงการ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” 

ประกอบด้วย 5 ระบบย่อย มีรายละเอียดของแต่ละระบบย่อย ดังนี้ 

1. ระบบแชตบอตส าหรับแนะน าสินค้า (Chatbot System for Product Suggestion) 

1.1. คุณสมบัติที่ต้องการโดยรวมของระบบ 
ระบบนี้จะครอบคลุมการให้บริการในด้านการแนะน าสินค้าแก่ลูกค้าผ่านระบบแชตบอต 

กล่าวคือระบบจะท าการแนะน าสินค้า โดยประเมินจากข้อมูลลักษณะสิ่งของที่ลูกค้าประสงค์จะบรรจุ

ในบรรจุภัณฑ์ ประกอบด้วย 2 รูปแบบ คือ 1. การแนะน าชนิดและขนาดของสินค้า เมื่อลูกค้าไม่

ทราบทั้งชนิดและขนาดของบรรจุภัณฑ์ที่จะน าไปใส่สิ่งของที่ต้องการ และ 2. การแนะน าขนาดของ

สินค้า ในกรณีที่ลูกค้าทราบชนิดของสินค้าที่ต้องการอยู่แล้ว แต่ไม่ทราบขนาดที่เหมาะสม 
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1.2 ความต้องการอย่างละเอียดของระบบ 
1) Use Case Diagram 

 

 
 

รูปที่ 9: Use Case Diagram ของระบบแชตบอตส าหรับแนะน าสินค้า 

2) ค าอธิบาย Use Case Diagram 
Use Case: UC101 – การแนะน าชนิดและขนาดของสินค้า 

หัวข้อ รายละเอียด 

Use Case Name UC101 - การแนะน าชนิดและขนาดของสินค้า 
Scope ระบบแชตบอตส าหรับแนะน าสินค้า 

Level User-goal 

Primary Actor ลูกค้า 
Stakeholders and Their Interest ลูกค้าต้องการทราบชนิด และขนาดของสินค้าที่

ต้องการซื้อ 
Pre-condition 1. ลูกค้าเลือกเมนู “Product Suggestion” 

Success Guarantee ระบบแสดงชนิดและขนาดของสินค้าจากการ
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วิเคราะห์ตามข้อมูลที่ได้รับจากลูกค้า 

Main Success Scenario 1. ลูกค้าเลือกเมนู “Product Type and Sizing” 
2. ระบบสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งของที่ลูกค้า
ต้องการบรรจุภัณฑ์ 
3. ลูกค้าอธิบายรายละเอียดสิ่งของที่ต้องการบรรจุ
ภัณฑ์ 
4. ระบบวิเคราะห์สินค้าและขนาดที่เหมาะสมกับ
ความต้องการ  
5. ระบบแสดงชนิดและขนาดของสินค้าจากการ
วิเคราะห์ตามข้อมูลที่ได้รับจากลูกค้า 

Extensions - 

Use Case: UC102 – การแนะน าขนาดของสินค้า 

หัวข้อ รายละเอียด 

Use Case Name UC102 – การแนะน าขนาดของสินค้า  
Scope ระบบแชตบอตส าหรับแนะน าสินค้า 

Level User-goal 

Primary Actor ลูกค้า 
Stakeholders and Their Interest ลูกค้าทราบชนิดของสินค้าอยู่แล้ว แต่ไม่ทราบ

ขนาดของสินค้าที่ต้องการซื้อ 
Pre-condition 1. ลูกค้าเลือกเมนู “Product Suggestion” 

2. ลูกค้าทราบชนิดสินค้าที่ต้องการ 
Success Guarantee ระบบแสดงขนาดของสินค้าจากการวิเคราะห์ตาม

ข้อมูลที่ได้รับจากลูกค้า 

Main Success Scenario 1. ลูกค้าเลือกเมนู “Product Sizing” 
2. ระบบสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับขนาดสิ่งของที่
ลูกค้าต้องการบรรจุภัณฑ์ 
3. ลูกค้าอธิบายรายละเอียดขนาดสิ่งของที่
ต้องการบรรจุภัณฑ์ 
4. ระบบวิเคราะห์ขนาดที่เหมาะสมกับความ
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ต้องการ  
5. ระบบแสดงขนาดของสินค้าจากการวิเคราะห์
ตามข้อมูลที่ได้รับจากลูกค้า 

Extensions - 

 

3) Sequence Diagram 

 
 

 รูปที่ 10: Sequence Diagram ของ UC101 - การแนะน าชนิดและขนาดของสินค้า 
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 รูปที่ 11: Sequence Diagram ของ UC102 – การแนะน าขนาดของสินค้า 
 

2. ระบบแชตบอตส าหรับประมวลผลค าสั่งซื้อ (Chatbot System for Order 

Processing) 

2.1. คุณสมบัติที่ต้องการโดยรวมของระบบ 
ระบบนี้จะครอบคลุมถึงการให้บริการสั่งซื้อสินค้าทั้งหมดผ่านระบบแชตบอต ประกอบไปด้วย

การแสดงรายการสินค้า การสั่งซื้อสินค้า การแสดงข้อมูลช่องทางการช าระเงิน และการแสดง

รายละเอียดในค าสั่งซื้อ เพ่ือให้ลูกค้าสามารถเรียกดูรายการสินค้าทั้งหมด และเลือกรายการสินค้าที่

ต้องการซื้อ พร้อมทั้งแสดงรายละเอียดให้กับลูกค้า รวมถึงรับหลักฐานการช าระเงินและยืนยันค าสั่ง

ซื้อผ่านทางระบบ 
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2.2 ความต้องการอย่างละเอียดของระบบ 
1) Use Case Diagram 
 

 
 

รูปที่ 12: Use Case Diagram ของระบบแชตบอตส าหรับประมวลผลค าสั่งซื้อ 
2) ค าอธิบาย Use Case Diagram 
Use Case: UC201 – แสดงรายการสินค้า 

หัวข้อ รายละเอียด 
Use Case Name แสดงรายการสินค้า 

Scope ระบบแชตบอตส าหรับประมวลผลค าสั่งซื้อ 
Level User-goal 

Primary Actor ลูกค้า 

Stakeholders and Their Interest ลูกค้าต้องการทราบรายละเอียดของสินค้า 
Pre-condition ลูกค้าเลือกเมนู “Order Processing” 

Success Guarantee ระบบแสดงรายการสินค้าที่มีทั้งหมดแก่ลูกค้า 

Main Success Scenario 1. ลูกค้าเลือกเมนู “Product Lists” 
2. ระบบแสดงรายการสินค้าที่มีท้ังหมด 

Extensions - 
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Use Case: UC202 – การสั่งซื้อสินค้า 

หัวข้อ รายละเอียด 

Use Case Name การสั่งซื้อสินค้า 

Scope ระบบแชตบอตส าหรับประมวลผลค าสั่งซื้อ 
Level User-goal 

Primary Actor ลูกค้า 

Stakeholders and Their Interest ลูกค้า ต้องการเลือกรายการสินค้าที่ต้องการ 
Pre-condition ลูกค้าเลือกเมนู “Order Processing” 

Success Guarantee - มีรายการสินค้าในตะกร้าสินค้า 
Main Success Scenario 1. ลูกค้าเลือกเมนู “Order Product” 

2. ระบบสอบถามรายละเอียดสินค้าท่ีลูกค้า
ต้องการซื้อ  
3. ลูกค้าระบุรายละเอียดสินค้าที่ต้องการซื้อ  
4. ระบบแสดงรายการสินค้าที่ตรงกับ
รายละเอียดสินค้าท่ีลูกค้าต้องการ 
5. ลูกค้ากดปุ่ม “Add to cart” เพ่ือเลือกสินค้า
ที่ต้องการ 

Extensions 5a: ลูกค้าไม่ต้องการสินค้าบางรายการที่บันทึก
แล้ว 

     1. ลูกค้าเลือกลบรายการสินค้า  
     2. ระบบลบรายการสินค้าชิ้นนั้นออกจากค า

สั่งซื้อ และแสดงรายละเอียดรายการค าสั่งซื้อ 
5b: ลูกค้าต้องการเพ่ิมสินค้าบางรายการ 
     1. ลูกค้าเลือกเพ่ิมรายการสินค้า 
     2. ระบบเพ่ิมรายการสินค้าในค าสั่งซื้อ และ
แสดงรายละเอียดรายการค าสั่งซื้อ 
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Use Case: UC203 – การช าระเงิน 

หัวข้อ รายละเอียด 

Use Case Name การช าระเงิน 

Scope ระบบแชตบอตส าหรับประมวลผลค าสั่งซื้อ 
Level User-goal 

Primary Actor ลูกค้า 

Stakeholders and Their Interest - ลูกค้า ต้องการช าระเงินเพ่ือซื้อสินค้า 
- ฝ่ายขายและลูกค้าสัมพันธ์ ตรวจสอบหลักฐาน
การโอนเงิน และเปลี่ยนสถานะบนระบบ 

Pre-condition - มีรายการสินค้าในค าสั่งซื้อ 

Success Guarantee - ลูกค้าช าระเงิน และส่งหลักฐานการช าระเงินใน
ระบบ 
- สถานะของการช าระเงินเป็น “Paid” และ
สถานะของการจัดส่งสินค้าเป็น “Ready to 
Ship” 

Main Success Scenario 1. ระบบสอบถามลูกค้าเพ่ือยืนยันค าสั่งซื้อ 
2. ลูกค้ายืนยันค าสั่งซื้อ 
3. ระบบแสดงข้อมูลช่องทางการช าระเงิน 
4. ลูกค้าช าระเงิน และส่งหลักฐานการช าระเงิน
ในระบบ 
5. ระบบเปลี่ยนสถานะการช าระเงินเป็น 
“Pending Approval” 
6. ฝ่ายขายและลูกค้าสัมพันธ์ตรวจสอบหลักฐาน
การโอนเงิน และกดยืนยันการช าระเงิน 
“Confirm Payment” 
7. ระบบเปลี่ยนสถานะของการช าระเงินเป็น 
“Paid” และสถานะของการจัดส่งสินค้าเป็น 
“Ready to Ship” 

Extensions 4a: ลูกค้าไม่ช าระเงินภายใน 24 ชั่วโมงหลัง
ยืนยันค าสั่งซื้อ 
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     1. ฝ่ายขายและลูกค้าสัมพันธ์ตรวจสอบ
ข้อมูลการรอช าระเงิน หากเกิน 24 ชั่วโมง 
รายการค าสั่งซื้อจะถูกลบออกจากระบบ 

Use Case: UC204 – แสดงรายละเอียดค าสั่งซื้อ 

หัวข้อ รายละเอียด 

Use Case Name แสดงรายละเอียดค าสั่งซื้อ 
Scope ระบบแชตบอตส าหรับประมวลผลค าสั่งซื้อ 

Level User-goal 

Primary Actor ลูกค้า 
Stakeholders and Their Interest ลูกค้า ต้องการทราบรายละเอียดการสั่งซื้อ

ทั้งหมด 
Pre-condition - ลูกค้าเลือกเมนู “Order Processing” 

- ลูกค้าสั่งซื้อสินค้าส าเร็จ และมีเลขค าสั่งซื้อ 
Success Guarantee ระบบแสดงรายละเอียดค าสั่งซื้อ เช่น รายการ

สินค้า ราคา ชื่อ ที่อยู่ของลูกค้า และเบอร์
โทรศัพท์ลูกค้า 

Main Success Scenario 1. ลูกค้าเลือกเมนู “Order Detail” 
2. ระบบสอบถามหมายเลขค าสั่งซื้อจากลูกค้า 
3. ลูกค้าแจ้งหมายเลขค าสั่งซื้อ 
4. ระบบแสดงรายละเอียดค าสั่งซื้อ เช่น รายการ
สินค้า ราคา ชื่อ ที่อยู่ของลูกค้า และเบอร์
โทรศัพท์ลูกค้า 

Extensions 3a: ลูกค้ากรอกหมายเลขค าสั่งซื้อผิด หรือไม่มี
ข้อมูลในระบบ 
     1. ระบบไม่สามารถค้นหาหมายเลขค าสั่งซื้อ 
และแจ้งให้ลูกค้ากรอกหมายเลขค าสั่งซื้อใหม่ 
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3) Sequence Diagram 

 
รูปที่ 13: Sequence Diagram ของ UC201 – แสดงรายการสินค้า 

 
 รูปที่ 14: Sequence Diagram ของ UC202 – การสั่งซื้อสินค้า 
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 รูปที่ 15: Sequence Diagram ของ UC203 – การช าระเงิน 

 

 
รูปที่ 16: Sequence Diagram ของ UC204 – แสดงรายละเอียดค าสั่งซื้อ 
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3. ระบบแชตบอตส าหรับการสนับสนุนลูกค้า (Chatbot System for Customer 

Support) 

3.1 คุณสมบัติที่ต้องการโดยรวมของระบบ 
ระบบนี้ครอบคลุมถึงการสนับสนุนลูกค้าในด้านอ่ืน ๆ หลังจากจบการท างานจากระบบแช

ตบอตส าหรับประมวลผลค าสั่งซื้อ ประกอบไปด้วย การติดตามสถานะสินค้า เพ่ือให้ลูกค้าสามารถ

ตรวจสอบสถานะการจัดส่งสินค้าได้ด้วยตนเอง การขอเปลี่ยนสินค้า ในกรณีที่สินค้าที่ลูกค้าได้รับช ารุด 

อันเนื่องมาจากการขนส่ง หรือสินค้าที่ได้รับไม่ตรงกับที่ลูกค้าสั่ง ลูกค้าสามารถด าเนินการติดต่อผ่าน

ทางระบบเพื่อขอท าเรื่องเปลี่ยนสินค้าได้ 

3.2 ความต้องการอย่างละเอียดของระบบ 
1) Use Case Diagram 
 
 

 
 

รูปที่ 17: Use Case Diagram ของระบบแชตบอตส าหรับการสนับสนุนลูกค้า 
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2) ค าอธิบาย Use Case Diagram 
Use Case: UC301 - การติดตามสถานะสินค้า 

หัวข้อ รายละเอียด 
Use Case Name การติดตามสถานะสินค้า 

Scope ระบบแชตบอตส าหรับการสนับสนุนลูกค้า 

Level User-goal 
Primary Actor ลูกค้า 

Stakeholders and Their Interest ลูกค้า ต้องการทราบสถานะการจัดส่งสินค้า 

Pre-condition - ลูกค้าสั่งซื้อสินค้าส าเร็จ และมีหมายเลขติดตาม
สถานะสินค้า 
- ลูกค้าเลือกเมนู “Customer Support” 

Success Guarantee ระบบแสดงสถานะของหมายเลขติดตามสถานะ
สินค้าถูกต้อง 

Main Success Scenario 1. ลูกค้าเลือกเมนู “ติดตามสถานะสินค้า” 
2. ระบบสอบถามหมายเลขติดตามสถานะสินค้า
จากลูกค้า 
3. ลูกค้าแจ้งหมายเลขติดตามสถานะสินค้าให้
ระบบ 
4. ระบบประมวลผลด้วยการค้นหาสถานะของ
สินค้าตามหมายเลขติดตามสถานะสินค้า 
5. แสดงผลรายละเอียดสถานะของสินค้า 

Extensions 3a: ลูกค้ากรอกหมายเลขติดตามสถานะสินค้า 
ผิดหรือไม่มีข้อมูลในระบบ 
     1. ระบบไม่สามารถค้นหาสถานะของสินค้า
และแจ้งให้ลูกค้ากรอกหมายเลขติดตามสถานะ
ของสินค้า 
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Use Case: UC302 – การขอเปลี่ยนสินค้า 

หัวข้อ รายละเอียด 

Use Case Name การขอเปลี่ยนสินค้า 

Scope ระบบแชตบอตส าหรับการสนับสนุนลูกค้า 
Level User-goal 

Primary Actor ลูกค้า 

Stakeholders and Their Interest - ลูกค้า ต้องการท าเรื่องคืนสินค้า 
- ฝ่ายขายและลูกค้าสัมพันธ์ ตรวจสอบและ
ด าเนินการท าเรื่องการขอคืนสินค้า 

Pre-condition - ลูกค้าเลือกเมนู “Customer Support” 
- ลูกค้าสั่งซื้อสินค้าส าเร็จ และมีเลขค าสั่งซื้อ 
- มีสถานะของค าสั่งซื้อเป็น “Completed” 

Success Guarantee สถานะของค าสั่งซื้อถูกบันทึกเป็น “Change 
Completed” 

Main Success Scenario 1. ลูกค้าเลือกเมนู “ขอเปลี่ยนสินค้า” 
2. ระบบสอบถามหมายเลขค าสั่งซื้อจากลูกค้า 
3. ลูกค้าเลือกหมายเลขค าสั่งซื้อที่ต้องการขอ
เปลี่ยนในระบบ 
4. ระบบสอบถามรายละเอียดการขอคืนสินค้า 
เช่น สินค้าช ารุด ไม่สามารถใช้งานได้ หรือ สินค้า
ได้ไม่ตรงกับที่ลูกค้าสั่ง 
5. ลูกค้าแจ้งรายละเอียดการขอเปลี่ยนสินค้า 
6. ระบบบันทึกสถานะของค าสั่งซื้อเป็น 
“Submit Request” และรอฝ่ายขายและลูกค้า
สัมพันธ์ตรวจสอบ 1-2 วัน 
7. ฝ่ายขายและลูกค้าสัมพันธ์ตรวจสอบค าร้อง
และเปลี่ยนสถานะเป็น “Approved Change 
Request” บนระบบ  
8. ลูกค้าส่งสินค้ากลับมาให้เจ้าหน้าที่เพื่อ
ตรวจสอบ หากเจ้าหน้าที่ตรวจสอบสินค้า
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เรียบร้อยแล้ว สถานะจะถูกเปลี่ยนเป็น “Goods 
Received” 
9. ส่งสินค้าใหม่ให้กับลูกค้า ยืนยันการเปลี่ยน
สินค้า และเปลี่ยนสถานะของค าสั่งซื้อเป็น 
“Change Completed” 

Extensions - 
 

3) Sequence Diagram 

 
รูปที่ 18: Sequence Diagram ของ UC301 - การติดตามสถานะสินค้า 
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รูปที่ 19: Sequence Diagram ของ UC302 – การขอเปลี่ยนสินค้า 

 
4. ระบบแชตบอตส าหรับตอบค าถามท่ีพบบ่อย (Chatbot System for Answering 

Frequently Asked Questions) 

4.1 คุณสมบัติที่ต้องการโดยรวมของระบบ 
ระบบนี้จะครอบคลุมถึงการให้ข้อมูลทั่วไป และตอบข้อสงสัยแก่ลูกค้า ส าหรับค าถามที่มักพบ

บ่อย แบ่งออกเป็น 5 หมวดหมู่ คือ วิธีการสั่งซื้อสินค้า ช่องทางการช าระเงิน รายละเอียดการขนส่ง

สินค้า วิธีการคืนสินค้าหรือขอคืนเงิน และรายละเอียดการติดต่อบริษัท ซึ่งระบบจะรับรองลูกค้าใน

กรณีที่มีการถามค าถามผ่านทางระบบแชตบอต โดยระบบจะท าการรับข้อมูลค าถามของลูกค้า 

จากนั้นจะน ามาวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้รับและประมวลผล เพ่ือตอบข้อสงสัยให้แก่ลูกค้า โดยระบบนี้จะ

เข้ามาช่วยในการให้ข้อมูลที่สะดวกและรวดเร็วแก่ลูกค้า ท าให้บริษัทสามารถปิดการขายได้เร็วขึ้น 

รวมถึงสามารถเก็บข้อมูลค าถามอ่ืน ๆ ที่ลูกค้ามักถามบ่อยไว้ในระบบเพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการวิเคราะห์

และพัฒนาระบบต่อไปได้ 
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4.2. ความต้องการอย่างละเอียดของระบบ 
1) Use Case Diagram 
 

 
รูปที่ 20: Use Case Diagram ของระบบแชตบอตส าหรับการสอบถามข้อมูลที่มักพบบ่อย 

 
2) ค าอธิบาย Use Case Diagram 
Use Case: UC401 - การสอบถามข้อมูลทั่วไป 

หัวข้อ รายละเอียด 

Use Case Name การสอบถามข้อมูลทั่วไป 
Scope ระบบแชตบอตส าหรับการสอบถามข้อมูลที่มัก

พบบ่อย 

Level User-goal 
Primary Actor ลูกค้า 

Stakeholders and Their Interest ลูกค้า ต้องการสอบถามข้อมูลทั่วไป ซึ่งเป็น
ค าถามที่มักพบบ่อย 

Pre-condition ลูกค้าเลือกเมนู “FAQ” 

Success Guarantee ลูกค้าได้รับค าตอบจากการสอบถาม และยืนยัน
ว่าไม่มีการสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมจากระบบแล้ว 
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Main Success Scenario 1. ระบบสอบถามหัวข้อค าถามที่ลูกค้าต้องการ 
โดยแบ่งเป็น 5 หัวข้อ คือ วิธีการสั่งซื้อสินค้า 
ช่องทางการช าระเงิน รายละเอียดการขนส่ง
สินค้า วิธีการเปลี่ยนสินค้า และรายละเอียดการ
ติดต่อบริษัท 
2. ลูกค้าเลือกหัวข้อค าถามที่ต้องการสอบถาม 
3. ระบบรับข้อมูลหัวข้อค าถาม 
4. ลูกค้าสอบถามข้อมูลที่ต้องการ 
5. ระบบรับข้อมูลค าถามมาประมวลผลและตอบ
กลับลูกค้า 
6. ระบบจะท าการสอบถามลูกค้าว่าต้องการ
ข้อมูลเพ่ิมเติมหรือไม่ 
7. ลูกค้ายืนยันว่าไม่มีการสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติม
จากระบบแล้ว 

Extensions 7a: ลูกค้าสอบถามเพ่ิมเติม  
     1. ระบบจะรับข้อมูลค าถามมาประมวลผล
และตอบกลับลูกค้า (วนซ้ าข้อ 4-7) 
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3) Sequence Diagram 

 
รูปที่ 21: Sequence Diagram ของ UC401 – การสอบถามข้อมูลทั่วไป 

5. ระบบวิเคราะห์การใช้งานแชตบอต (Chatbot Usage Analysis System) 

5.1 ภาพรวมของระบบ (System Overview) 
ระบบนี้จะครอบคลุมถึงการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการใช้งานแชตบอต หลังจากแชตบอท

เข้ามาช่วยด าเนินงานแทนฝ่ายงานขายและลูกค้าสัมพันธ์ ในระบบแนะน าสินค้า ระบบ

ประมวลผลค าสั่งซื้อ และระบบส าหรับการสนับสนุนลูกค้า โดยวิเคราะห์จากข้อมูลประวัติการ

สนทนาโต้ตอบระหว่างลูกค้าและระบบแชตบอตว่ามีค าถามประเภทใดที่แชตบอตสามารถตอบ

ได้ หรือไม่สามารถตอบได้บ้าง หากเป็นค าถามที่ตอบไม่ได้ส่วนใหญ่มาจากระบบใด เพ่ือ

น าไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพของแชตบอตให้ดียิ่งขึ้น รวมถึงสรุปสถิติของ

บริการที่แชตบอตให้บริการได้ส าเร็จและไม่ส าเร็จ 

5.2 ผู้ใช้ (Users) 
1. ผู้บริหารและคณะกรรมการ 
2. ผู้จัดการฝ่ายขายและลูกค้าสัมพันธ์ 
3. ผู้จัดการฝ่ายการตลาด 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 44 

4. ผู้จัดการฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 

5.3 ค าถามผู้บริหาร (Management Questions) 
1. พฤติกรรมการใช้งานแชตบอตของลูกค้าแต่ละระบบเป็นอย่างไร 
2. ประสิทธิภาพในการตอบค าถามของแชตบอทแต่ละระบบเป็นอย่างไร 
3. ค าถามประเภทใดบ้างที่แชตบอตควรปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบ 
4. แนวโน้มการออกจากการใช้งานระบบเป็นอย่างไร 

5.4 แดชบอร์ดการวิเคราะห์ (Analytics Dashboard)   
1. แดชบอร์ดวิเคราะห์ข้อมูลการใช้งานของลูกค้า 
2. แดชบอร์ดวิเคราะห์ประสิทธิภาพการท างานของแชตบอต 

5.5 มิติ (Dimensions) 
 1. มิติเวลา (Time Dimension) มีการจัดล าดับชั้นของการวิเคราะห์ ดังนี้ 
     - ปี (Year) เช่น ปี พ.ศ. 2564 2565 
     - เดือน (Month) เช่น เดือน มกราคม กุมภาพันธ์ มีนาคม 
     - วันที่ (Date) เช่น วันที่ 1 2 3 
     - ช่วงเวลา (Time Period) เช่น ในเวลาท าการ นอกเวลาท าการ 
 2. มิติระบบแชตบอต (Chatbot System Dimension) มีการจัดล าดับชั้นของการ

วิเคราะห์ ดังนี้ 
     - รหสัระบบ (System ID) เช่น รหัสระบบ 001 002 003 
     - ระบบแชตบอต (Chatbot System) ประกอบด้วย 4 ระบบย่อย ดังนี้ 
  1. ระบบแชตบอตส าหรับแนะน าสินค้า 

2. ระบบแชตบอตส าหรับประมวลผลค าสั่งซื้อ 
3. ระบบแชตบอตส าหรับการสนับสนุนลูกค้า 
4. ระบบแชตบอตส าหรับตอบค าถามที่พบบ่อย 

 3. มิติหมวดหมู่ค าสั่ง (Intents Dimension) มีการจัดล าดับชั้นของการวิเคราะห์ ดังนี้ 
     - รหสัหมวดหมู่ค าสั่ง (Intents ID) เช่น รหสัหมวดหมู่ค าสั่ง 100 200 300 
     - หมวดหมู่ค าสั่ง (Intents) เช่น หมวดหมู่ การทักทายลูกค้า การแนะน าสินค้า การขาย
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5.6 ค่าวัด (Measures) 
ตารางที่ 2: ค่าวัดของระบบวิเคราะห์การใช้งานแชตบอต 

ล าดับ ค่าวัด ชื่อภาษาอังกฤษ (หน่วยวัด) ชื่อภาษาไทย (หน่วยวัด) 
1 Duration Duration (Minutes) ระยะเวลาการสนทนา (นาที) 

2 NoOfSessions Number of Sessions (Times) จ านวนการเข้าใช้งาน (ครั้ง) 

3 NoOfMessages Number of Messages 
(Messages) 

จ านวนข้อความสนทนา 
(ข้อความ) 

4 NoOfExit Number of Exit (Times) จ านวนการออกจากระบบ 
(ครั้ง) 

5 NoOfMismatched Number of Mismatched 
Intent Messages (Messages) 

จ านวนข้อความสนทนาที่
ระบบไม่สามารถตอบได้ 
(ข้อความ) 

 

5.7 ตัวชี้วัดผลการด าเนินการหลัก (KPIs) 
ตารางที่ 3: ตัวชี้วัดผลการด าเนินการหลักของระบบวิเคราะห์การใช้งานแชตบอต 

ล าดับ ตัวช้ีวัดผลการด าเนินการหลัก 
(ชื่อภาษาอังกฤษและภาษาไทย) 

(หน่วยวัด) 

สูตรค านวณ 

1 Percentage of Number of 
Sessions by Intents (%) 
ร้อยละของจ านวนการเข้าใช้งานใน
แต่ละหมวดหมู่ค าสั่ง (%) 

จ านวนการเข้าใช้งานในแต่ละหมวดหมู่ค าสั่ง 

จ านวนการเข้าใช้งานรวมทั้งหมด
× 100 

 

2 Percentage of Number of 
Messages by Intents (%) 
ร้อยละของจ านวนข้อความสนทนาใน
แต่ละหมวดหมู่ค าสั่ง (%) 

จ านวนข้อความสนทนาในแต่ละหมวดหมู่ค าสั่ง 

จ านวนข้อความสนทนารวมทั้งหมด
× 100 
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3 Percentage of Number of 
Matched Messages by Intents 
(%) 
ร้อยละของจ านวนข้อความที่ระบบ 
แชตบอตสามารถตอบได้ในแต่ละ
หมวดหมู่ค าสั่ง (%) 

จ านวนข้อความที่ระบบแชตบอตสามารถตอบได้
ในแต่ละหมวดหมู่ค าสั่ง

จ านวนข้อความสนทนารวมทั้งหมด
ในแต่ละหมวดหมู่ค าสั่ง

× 100 

4 Percentage of Number of 
Mismatched Messages by 
Intents (%) 
ร้อยละของจ านวนข้อความที่ระบบ 
แชตบอตไม่สามารถตอบได้ในแต่ละ
หมวดหมู่ค าสั่ง (%) 

จ านวนข้อความที่ระบบแชตบอตไม่สามารถตอบได้
ในแต่ละหมวดหมู่ค าสั่ง

จ านวนข้อความสนทนารวมทั้งหมด
ในแต่ละหมวดหมู่ค าสั่ง

× 100 

5 Percentage of Number of Exit 
by Intents (%) 
ร้อยละของจ านวนการออกจากระบบ
ในแต่ละหมวดหมู่ค าสั่ง (%) 

จ านวนการออกจากระบบในแต่ละหมวดหมู่ค าสั่ง 

จ านวนการเข้าใช้งานแต่ละหมวดหมู่ค าสั่ง
× 100 

 

5.8 โมเดลข้อมูลหลายมิติ (Multidimensional Data Model) 

 
 

รูปที่ 22: โมเดลข้อมูลหลายมิติของระบบวิเคราะห์การใช้งานแชตบอต 
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5.9 ค าถามของผู้บริหาร ผู้ใช้ และแดชบอร์ดการวิเคราะห์ (Management Questions, Users and 

Analytics Dashboard)  

ตารางที่ 4: ค าถามของผู้บริหาร ผู้ใช้ และแดชบอร์ดการวิเคราะห์ของวิเคราะห์การใช้งานแชตบอต 

ค าถามของผู้บริหาร 
(Management Questions) 

ผู้ใช ้
(Users) 

แดชบอร์ดการวิเคราะห์ 
(Analytics Dashboard) 

1. พฤติกรรมการใช้งานแชตบอต
ของลูกค้าแต่ละระบบเป็นอย่างไร 

1. ผู้บริหารและคณะกรรมการ 
2. ผู้จัดการฝ่ายขายและลูกค้าสัมพันธ์ 
3. ผู้จัดการฝ่ายการตลาด 

1. แดชบอร์ดวิเคราะห์ข้อมูลการใช้
งานของลูกค้า 
 

2. ประสิทธิภาพในการตอบ
ค าถามของแชตบอทแต่ละระบบ
เป็นอย่างไร 

1. ผู้บริหารและคณะกรรมการ 
2. ผู้จัดการฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 

1. แดชบอร์ดวิเคราะห์
ประสิทธิภาพการท างานของแช
ตบอต 

3. ค าถามประเภทใดบ้างที่ 
แชตบอตควรปรับปรุงเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพของระบบ 

1. ผู้บริหารและคณะกรรมการ 
2. ผู้จัดการฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 

1. แดชบอร์ดวิเคราะห์
ประสิทธิภาพการท างานของแช
ตบอต 

4. แนวโน้มการออกจากการใช้
งานระบบเป็นอย่างไร 

1. ผู้บริหารและคณะกรรมการ 
2. ผู้จัดการฝ่ายขายและลูกค้าสัมพันธ์ 
3. ผู้จัดการฝ่ายการตลาด 
4. ผู้จัดการฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 

1. แดชบอร์ดวิเคราะห์ข้อมูลการใช้
งานของลูกค้า 
2. แดชบอร์ดวิเคราะห์
ประสิทธิภาพการท างานของแช
ตบอต 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 48 

5.10 แดชบอร์ดการวิเคราะห์ ค่าวัด ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานหลัก และมิติ (Analytics Dashboard, 

Measures, KPIs and Dimensions) 

ตารางที่ 5: แดชบอร์ดการวิเคราะห์ ค่าวัด ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานหลัก และมิติของวิเคราะห์การใช้

งานแชตบอต 

แดชบอร์ดการวิเคราะห์ 
(Analytics 

Dashboard) 

ค่าวัด 
(Measures) 

ตัวช้ีวัดผลการด าเนินงานหลัก 
(KPIs) 

มิติ 
(Dimensions) 

1. แดชบอร์ดวิเคราะห์
ข้อมูลการใช้งานของ
ลูกค้า 
 

1. Duration 
2. NoOfSessions 
3. NoOfMessages 
4. NoOfExit 
 

1. ร้อยละของจ านวนการเข้าใช้
งานในแต่ละหมวดหมู่ค าสั่ง 
2. ร้อยละของจ านวนข้อความ
สนทนาในแต่ละหมวดหมู่ค าสั่ง 
3. ร้อยละของจ านวนการออก
จากระบบในแต่ละหมวดหมู่
ค าสั่ง 

1. มิติเวลา (Time 
Dimension)  
2. มิติระบบแชตบอต 
(Chatbot System 
Dimension)  
3. มิตหิมวดหมู่ค าสั่ง 
(Intents 
Dimension) 

2. แดชบอร์ดวิเคราะห์
ประสิทธิภาพการท างาน
ของแชตบอต 
 

1. NoOfMessages 
2. NoOfExit 
3. NoOfMismatched 

1. ร้อยละของจ านวนข้อความที่
ระบบแชตบอตสามารถตอบได้
ในแต่ละหมวดหมู่ค าสั่ง 
2. ร้อยละของจ านวนข้อความที่
ระบบแชตบอตไม่สามารถตอบ
ได้ในแต่ละหมวดหมู่ค าสั่ง 
3. ร้อยละของจ านวนการออก
จากระบบในแต่ละหมวดหมู่
ค าสั่ง 

1. มิติเวลา (Time 
Dimension)  
2. มิติระบบแชตบอต 
(Chatbot System 
Dimension)  
3. มิตหิมวดหมู่ค าสั่ง 
(Intents 
Dimension) 
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4.2 การออกแบบระบบ 
 4.2.1 ภาพรวม และข้อจ ากัดของระบบ 

 

รูปที่ 23: ภาพรวมของระบบ (System Architecture) 
 

   1. ภาพรวมของระบบแชตบอต 

   ระบบแชตบอตสามารถให้บริการแก่ Users ด้วยการใช้งาน LINE Application ซึ่ง

เชื่อมต่อกับ Dialogflow (Chatbot Platform) ผ่าน LINE Messaging API (หมายเลข 1,3) โดย

ระบบแชตบอตส าหรับแนะน าสินค้า และระบบแชตบอตส าหรับการสนับสนุนลูกค้า จะถูกเชื่อมต่อ

ด้วยฐานข้อมูลที่มีรายละเอียดเกี่ยวกับรายละเอียดสินค้า, ข้อมูลรายการค าสั่งซื้อ และข้อมูลการขอ

เปลี่ยนสินค้าจาก Google Sheet (หมายเลข 2.1) ส่วนระบบแชตบอตส าหรับประมวลผลค าสั่งซื้อ 

จะถูกเชื่อมต่อกับระบบ LINE MyShop ซึ่งเป็นแพลตฟอร์มการขายสินค้าผ่าน LINE Application 

(หมายเลข 2.2) ส าหรับระบบแชตบอตส าหรับตอบค าถามที่พบบ่อย จะเป็นการท างานที่เกิดขึ้น

ระหว่าง LINE และ Dialogflow (หมายเลข 1,3) เท่านั้น 

   2. ภาพรวมของระบบวิเคราะห์ข้อมูลการใช้งานแชตบอต 

   ข้อมูลการใช้งานแชตบอตจะถูกรวบรวมออกมาในรูปแบบ CSV File (หมายเลข 1)  เพ่ือ

น ามาใช้ในขั้นตอนการเตรียมข้อมูล จากนั้นข้อมูลจะถูกน าเข้าสู่ฐานข้อมูล Microsoft SQL Server 

(หมายเลข 2)  และเชื่อมต่อกับโปรแกรมวิเคราะห์ข้อมูล Power BI (หมายเลข 3)  เพ่ือน าไปท า

รายงานวิเคราะห์การใช้งานแชตบอตให้แก่ผู้บริหาร และฝ่ายต่างๆในองค์กรที่เกี่ยวข้อง (หมายเลข 4) 
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3. ข้อจ ากัดของระบบ 

3.1 เนื่องจากช่องทางการช าระเงินบนระบบแชตบอตส าหรับประมวลผลค าสั่งซื้อเป็น

การโอนเงิน ท าให้ต้องมีเจ้าหน้าที่เข้ามาตรวจสอบหลักฐานการช าระเงินก่อนการด าเนินการใน

ขั้นตอนถัดไปได ้

3.2 ขั้นตอนการท างานของระบบแชตบอตส าหรับการสนับสนุนลูกค้า ส าหรับการ

เปลี่ยนสินค้า ในการติดต่อลูกค้า หรือรายละเอียดการแจ้งเปลี่ยนสินค้าจะถูกด าเนินการนอกระบบแช

ตบอต และนอกระบบเว็บแอพพลิเคชันการขอเปลี่ยนสินค้า 

 4.2.2 การออกแบบหมวดหมู่ค าสั่งในแชตบอต (Intents Design) 
 การออกแบบหมวดหมู่ค าสั่งในแชตบอต (Intents Design) ส าหรับโครงการ “การพัฒนา

ระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” ประกอบไปด้วย หมวดหมู่ค าสั่งหลัก 

(Main Intents) หมวดหมู่ค าสั่งย่อยเกี่ยวกับระบบแนะน าสินค้า (Product Suggestion Intents) 

หมวดหมู่ค าสั่งย่อยเกี่ยวกับระบบขายสินค้า (Order Processing Intents) หมวดหมู่ค าสั่งย่อย

เกี่ยวกับระบบสนับสนุนลูกค้า (Customer Support Intents) และหมวดหมู่ค าสั่งย่อยเกี่ยวกับ

ค าถามที่พบบ่อย (FAQ Intents) 

 1. หมวดหมู่ค าสั่งหลัก (Main Intents) 

 

 รูปที่ 24: หมวดหมู่ค าสั่งหลัก (Main Intents) 
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2. หมวดหมู่ค าสั่งย่อยเกี่ยวกับระบบแนะน าสินค้า (Suggest Product Intents) 

 

รูปที่ 25: หมวดหมู่ค าสั่งย่อยเกี่ยวกับระบบแนะน าสินค้า (Product Suggestion Intents) 

 3. หมวดหมู่ค าสั่งย่อยเกี่ยวกับระบบขายสินค้า (Order Processing Intents) 

 

รูปที่ 26: หมวดหมู่ค าสั่งย่อยเกี่ยวกับระบบขายสินค้า (Order Processing Intents) 
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 4. หมวดหมู่ค าสั่งย่อยเกี่ยวกับระบบสนับสนุนลูกค้า (Customer Support Intents) 

 

รูปที่ 27: หมวดหมู่ค าสั่งย่อยเกี่ยวกับระบบสนับสนุนลูกค้า (Customer Support Intents) 

 5. หมวดหมู่ค าสั่งย่อยเกี่ยวกับค าถามท่ีพบบ่อย (FAQ Intents) 

 

รูปที่ 28: หมวดหมู่ค าสั่งย่อยเกี่ยวกับค าถามที่พบบ่อย (FAQ Intents) 
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 4.2.3 การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้ (User Interface Design) 
 การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้ (User Interface Design) ส าหรับโครงการ “การพัฒนาระบบ

แชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” แบ่งเป็นส่วนของแชตบอตระบบจะถูกเรียกใช้

ผ่านระบบแอพลิเคชัน LINE และในส่วนของระบบวิเคราะห์ข้อมูลจะถูกเรียกใช้ผ่านโปรแกรม 

Microsoft Power BI ดังต่อไปนี้ 

 1. การออกแบบหน้าจอของระบบแชตบอต (Chatbot User Interface) 

1.1 หน้าจอระบบแชตบอตส าหรับเมนูหลัก 

     หน้าจอระบบส าหรับเมนูหลัก แสดงในรูปแบบ Rich Menu ประกอบไปด้วย เมนู 

Product Suggestion ส าหรับระบบการแนะน าสินค้า เมนู Order Processing ส าหรับ

ระบบประมวลผลค าสั่งซื้อ เมนู Customer Support ส าหรับระบบสนับสนุนลูกค้า และ 

FAQ ส าหรับระบบตอบค าถามที่พบบ่อย 

 

รูปที่ 29: หน้าจอระบบแชตบอตส าหรับเมนูหลัก 
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1.2 หน้าจอระบบแชตบอตเมื่อท าการเพิ่มเป็นเพื่อนกับร้านค้า 

หน้าจอระบบแสดงข้อความต้อนรับเมื่อท าการเพ่ิมเพ่ือนในครั้งแรก พร้อมทั้งแสดง

ข้อความในรูปแบบ Flex Message ส าหรับให้ผู้ใช้เลือกระบบย่อยที่ต้องการใช้บริการ 

โดยระบบย่อยประกอบด้วย เมนู Product Suggestion ส าหรับระบบการแนะน าสินค้า 

เมนู Order Processing ส าหรับระบบประมวลผลค าสั่งซื้อ เมนู Customer Support 

ส าหรับระบบสนับสนุนลูกค้า และ FAQ ส าหรับระบบตอบค าถามที่พบบ่อย 

รูปที่ 30: หน้าจอระบบแชตบอตเมื่อท าการเพ่ิมเป็นเพ่ือนกับร้านค้า 
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1.3 หน้าจอระบบแชตบอตแสดงตัวช่วยแนะน าการตอบกลับ 

หน้าจอแสดงตัวช่วยแนะน าการตอบกลับ (Quick Reply) เพ่ือแนะน าผู้ใช้ให้สามารถ

เลือกข้อความเพ่ือตอบกลับหาแชตบอตได้ภายในคลิกเดียว เพ่ือช่วยให้การสนทนา

รวดเร็ว และลื่นไหลมากยิ่งขึ้น  

 

รูปที่ 31: หน้าจอระบบแชตบอตแสดงตัวช่วยแนะน าการตอบกลับ 
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1.4 หน้าจอระบบแชตบอตแสดงการเรียกดูสินค้า และเลือกดูสินค้า 

หน้าจอแสดงระบบแชตบอตเพ่ือเรียกดูสินค้าที่ต้องการ โดยจะแสดงในรูปแบบ Flex 

Message ส าหรับชนิด และรุ่นของสินค้าที่ต้องการ หากต้องการซื้อสินค้าสามารถกดปุ่ม 

“Add to cart” เพ่ือเลือกสินค้าท่ีต้องการซื้อจากระบบแชตบอตได้ทันที 

รูปที่ 32: หน้าจอระบบแชตบอตแสดงการเรียกดูสินค้า และเลือกดูสินค้า 
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1.5 หน้าจอระบบแชตบอตแสดงเมนูหลัก 

หน้าจอแสดงเมนูหลักของระบบแชตบอต โดยจะแสดงในรูปแบบ Flex Message 

ประกอบด้วยระบบย่อย 4 เมนู คือ Product Suggestion ส าหรับระบบการแนะน า

สินค้า Order Processing ส าหรับระบบประมวลผลค าสั่งซื้อ Customer Support 

ส าหรับระบบสนับสนุนลูกค้า และ FAQ ส าหรับระบบตอบค าถามที่พบบ่อย 

 

รูปที่ 33: หน้าจอระบบแชตบอตแสดงเมนูหลัก 
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 2. การออกแบบหน้าจอของระบบวิเคราะห์ข้อมูล  (Data Analysis System User 

Interface) 

2.1 หน้าจอการสร้างรายงาน  

แสดงผลการสร้างกราฟที่ต้องการในรูปแบบการแสดงผลในรูปแบบกราฟต่างๆ 

 

รูปที่ 34: หน้าจอการสร้างรายงาน 
2.2 หน้าจอ Dashboard  

แสดงผลหน้าจอรวบรวมรายงานต่างๆไว้หน้าจอเดียว โดยผู้ใช้สามารถเลือกปรับ

มุมมองได้ตามมิติที่สนใจได้  

 

รูปที่ 35: ตัวอย่างหน้าจอ Dashboard 
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 4.2.4 การออกแบบข้อมูลน าเข้า (Data Input Design) 
 การออกแบบข้อมูลน าเข้า (Data Input Design) ส าหรับโครงการ “การพัฒนาระบบแช

ตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” ส าหรับข้อมูลที่น ามาใช้ในระบบวิเคราะห์ข้อมูล

เป็นข้อมูลที่ได้จากการทดสอบระบบ และการทดลองใช้งานของกลุ่มผู้ทดลองระบบ ซึ่งข้อมูลที่ได้จะ

ประกอบไปด้วย ข้อมูลประวัติการสนทนา (History) ข้อมูลจ านวนการใช้งานในแต่ละหมวดหมู่ค าสั่ง 

(Sessions by Intents) ข้อมูลหมวดหมู่ค าสั่ง (Intents) เป็นต้น 

 1. ตัวอย่างข้อมูลจากระบบแชตบอต (Chatbot Data) 

1.1 ข้อมูลการสนทนาระหว่างแชตบอตกับผู้ใช้ระบบ  

ข้อมูลแสดงการสนทนาระหว่างแชตบอตกับผู้ใช้ระบบ ทั้งข้อความที่สามารถ Match 

กับชุดค าสั่งได้ และข้อความที่ไม่สามารถ Match กับชุดค าสั่งได้ โดยข้อมูลที่ไม่สามารถ 

Match กับชุดค าสั่งที่เราก าหนดไว้จะแสดงเครื่องหมายตกใจสีส้ม ดังแสดงในรูปที่ 33 

 

รูปที่ 36: ข้อมูลการสนทนาระหว่างแชตบอตกับผู้ใช้ระบบ 

1.2 ข้อมูลการใช้งานแยกตามหมวดหมู่ค าสั่ง 

ส่วนของ Session Flow จะมีรูปที่สามารถเห็นถึงภาพรวมได้ว่าตลอดการใช้งาน

ตั้งแต ่ต้นจนจบของลูกค้านั้นมีลักษณะอย่างไร และออกจากการสนทนาที่ Intent ใดเป็น

จ านวนเท่าไร 
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รูปที่ 37: ข้อมูลการใช้งานแยกตามหมวดหมู่ค าสั่ง 

 2. การเตรียมน าเข้าข้อมูล (Data Preparation) 

การเตรียมน าเข้าข้อมูล (Data Preparation) สามารถแบ่งขั้นตอนการท างานหลัก ๆ ได้เป็น 

4 ข้อ ดังนี้ 

    2.1 การรวบรวมข้อมูลจากการใช้งานระบบเพ่ือใช้เป็นข้อมูลน าเข้า 
    2.2 ท าการส ารวจข้อมูล และตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่มีความ
ถูกต้อง และแม่นย าก่อนการน าเข้าสู่ฐานข้อมูล 
    2.3 แปลงข้อมูลเพื่อให้เหมาะสมต่อการน าไปใช้งาน เช่น การปรับเวลาให้เป็นช่วงเวลา  

2.4 น าข้อมูลจาก Excel เข้าสู่ฐานข้อมูล Microsoft SQL Server เชื่อมต่อฐานข้อมูล 
Microsoft SQL Server เข้ากับ Microsoft Power BI แล้วเชื่อมโยงความสัมพันธ์ของข้อมูล
ตามท่ีออกแบบไว้และจัดท ารายงาน 

 4.2.5 การออกแบบการรักษาความปลอดภัย (Security Design) 
 การออกแบบการรักษาความปลอดภัย (Security Design) ส าหรับโครงการ “การพัฒนา

ระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” แบ่งเป็นการก าหนดสิทธิ์ของผู้ดูแลระบบ 

และการก าหนดสิทธิ์ของผู้ใช้งานระบบ 
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 1. การก าหนดสิทธิ์ของผู้ดูแลระบบ 

    ส าหรับการก าหนดสิทธิ์การเข้าถึงระบบ เพ่ือดูแลด้านความปลอดภัย สามารถแบ่งการ

ก าหนดสิทธิ์ได้เป็น 2 แบบ คือ การก าหนดสิทธิ์ในการเข้าถึงระบบแชตบอต และการก าหนด

สิทธิ์ในการเข้าถึงระบบวิเคราะห์ข้อมูล  

    1.1 โดยการควบคุมการเข้าถึงระบบส าหรับ Dialogflow และเว็บแอพพลิเคชันขอเปลี่ยน

สินค้าบน App Sheet ได้มีการก าหนดสิทธิ์ว่า User ใดมีสิทธิ์ใช้งานได้บ้าง และสามารถใช้

งานด้วย Role ใด ซึ่งหาก User มีสิทธิ์ในการเข้าถึงระบบ จะสามารถเข้าสู่ระบบด้วย 

Google E-mail เพ่ือยืนยันตัวตนกับฐานข้อมูลผู้ใช้งานของ Google ได้เลย 

    1.2 ส่วนระบบวิเคราะห์ข้อมูล เนื่องจากเครื่องมือเป็น Microsoft Power BI Desktop 

ซึ่งท าการติดตั้งโปรแกรมผ่านคอมพิวเตอร์ในระบบปฏิบัติการ Windows ท าให้การควบคุม

การเข้าถึงระบบถูกจ ากัดสิทธิ์ในระดับระบบปฏิบัติการผ่านการเข้าสู่ระบบด้วย Username 

และ Password เข้าตัวเครื่องคอมพิวเตอร์ Client   

 2. การก าหนดสิทธิ์ของผู้ใช้งานระบบ 

     2.1 ผู้ใช้งานทั่วไปส าหรับระบบแชตบอต สามารถใช้งานผ่านทาง LINE Application ซ่ึง

จะต้องผ่านการเพ่ิม LINE Official Account เป็นเพื่อนก่อน จึงจะสามารถใช้งานระบบได้  

     2.2 ผู้ใช้งานทั่วไปส าหรับระบบขอเปลี่ยนสินค้าสามารถเข้าใช้งานระบบด้วย Google E-

mail เพ่ือยืนยันตัวตนกับฐานข้อมูลผู้ใช้งานของ Google 

    2.3 ส าหรับระบบวิเคราะห์ข้อมูลได้มีการก าหนดสิทธิ์การเข้าใช้งานระบบ ดังนี้ 
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ระบบวิเคราะห์การใช้งานแชตบอต  
(Data Analysis System from Chatbot 
Usage) 
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4.3 การติดตั้งและพัฒนาระบบ 
ส าหรับการติดตั้งและพัฒนาระบบ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์

ไปรษณีย”์ มีข้ันตอน ดังนี้ 

4.3.1 การติดตั้งและพัฒนาระบบแชตบอต (Set up and Develop Chatbot System) 
1. สร้าง Dialogflow Project 

ลงทะเบียนเข้าใช้งาน Dialogflow และเลือก “Create New Agent” เพ่ือสร้างแชตบอต 

 

รูปที่ 38: สร้าง Agent Chatbot 

2. สร้างหมวดหมู่ค าสั่งของแชตบอต (Intents) 

สร้างชุดหมวดหมู่ค าสั่ง (Intents) ที่ต้องการให้แชตบอตเรียนรู้และตอบค าถาม 

 

รูปที่ 39: สร้างชุดหมวดหมู่ค าสั่ง (Intents) 
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3. สอนให้แชตบอตเรียนรู้ 

ป้อนค าลงใน Training phrases เพ่ือให้แชตบอตเรียนรู้สิ่งที่เราต้องการให้แชตบอตตอบ

ค าถาม 

 

รูปที่ 40: สอนให้แชตบอตเรียนรู้ 

 4. สร้างข้อความตอบกลับด้วยแชตบอต 

 สร้างข้อความตอบกลับแชตบอตจาก Response โดยสามารถตอบกลับได้หลายรูปแบบ ทั้ง

ในรูปแบบ Text, Image, Card, Flex Message เป็นต้น 

 

รูปที่ 41: สร้างข้อความตอบกลับด้วยแชตบอต 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 64 

 5. เชื่อมต่อ Dialogflow และ LINE Messaging API 

 เชื่อมต่อแชตบอตกับ LINE Messaging API ด้วยการเลือกที่ “Integrations” คลิกเลือก 

“LINE” และกรอกข้อมูลของ LINE Messaging API ในระบบของ Dialogflow 

 

รูปที่ 42: เชื่อมต่อแชตบอตกับ LINE Messaging API 

 

4.3.2 การติดตั้งและพัฒนาระบบวิเคราะห์ข้อมูล (Set up and Develop Data 
Analysis System) 

1. การติดตั้งซอฟต์แวร์ที่ใช้งานในระบบ 
 โปรแกรมท่ีน ามาใช้งานของโครงการนี้ประกอบด้วย  Microsoft SQL Server 2019 

และ Microsoft Power BI 2.110 ซึ่งท างานบนระบบปฏิบัติการ  Microsoft Windows 

10 

2. น าข้อมูลเข้าสู่ฐานข้อมูล 
 น าข้อมูลที่เตรียมไว้ในรูปแบบไฟล์ Excel เข้าสู่ฐานข้อมูลหลักของโปรแกรม Microsoft 

SQL Server 2019  
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รูปที่ 43: น าข้อมูลเข้าในฐานข้อมูล 

 

รูปที่ 44: ข้อมูลถูกน าเข้าในฐานข้อมูลเรียบร้อย 

 
3. เชื่อมฐานข้อมูลเข้ากับเครื่องมือวิเคราะห์ข้อมูล 
เชื่อมต่อข้อมูลระหว่างฐานข้อมูลของ Microsoft SQL Server 2019 กับเครื่องมือวิเคราะห์

ข้อมูล Microsoft Power BI โดยการเลือก Microsoft SQL Server เป็น Data source และท าการ

น าข้อมูลเข้าสู่เครื่องมือการวิเคราะห์ 
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รูปที่ 45: เชื่อมฐานข้อมูลเข้ากับเครื่องมือวิเคราะห์ข้อมูล (1) 

 

รูปที่ 46: เชื่อมฐานข้อมูลเข้ากับเครื่องมือวิเคราะห์ข้อมูล (2) 
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บทที่ 5 
บทสรุป ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

 ในบทนี้จะกล่าวถึงบทสรุป ปัญหา และข้อเสนอแนะ ของการพัฒนาโครงการ “การพัฒนา

ระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” ส าหรับใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาระบบ

สารสนเทศอ่ืน ๆ ต่อไป 

5.1 บทสรุป 
 โครงการ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” เริ่มต้นจาก

การสัมภาษณ์เพ่ือเก็บข้อมูลจากเจ้าของกิจการ โดยศึกษาวิธีการด าเนินงาน และปัญหาที่เกิดข้ึนใน

ปัจจุบัน รวมถึงความต้องการทางด้านสารสนเทศ จึงเป็นที่มาของการพัฒนาระบบแชตบอต เพื่อเข้า

มาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและความคล่องตัวให้กับการท าธุรกิจ รวมถึงสามารถตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 โครงการ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” ดังกล่าว 

ประกอบด้วย 5 ระบบย่อย ดังต่อไปนี้ 

1. ระบบแชตบอตส าหรับแนะน าสินค้า (Chatbot System for Product Suggestion) 

2. ระบบแชตบอตส าหรับประมวลผลค าสั่งซื้อ (Chatbot System for Order Processing) 

3. ระบบแชตบอตส าหรับการสนับสนุนลูกค้า (Chatbot System for Customer Support) 

4. ระบบแชตบอตส าหรับตอบค าถามที่ พบบ่ อย  (Chatbot System for Answering 

Frequently Asked Questions) 

5. ระบบวิเคราะห์การใช้งานแชตบอต (Data Analysis System from Chatbot Usage) 

  เทคโนโลยีที่น ามาใช้ในโครงการส าหรับการพัฒนาระบบแชตบอต คือ Dialogflow เชื่อมต่อ

กับ LINE Messaging API และฐานข้อมูลจาก Google Sheet Platform ส่วนระบบแชตบอตส าหรับ

ประมวลผลค าสั่งซื้อได้มีการน า LINE My Shop ซึ่งเป็น Platform ที่ช่วยจัดการเกี่ยวกับการซื้อขาย

สินค้าผ่าน LINE เข้ามาช่วยในระบบเพ่ือจัดการเกี่ยวกับขั้นตอนการสั่งซื้อสินค้า และช าระเงิน อีกทั้ง

ยังเพ่ิมความสะดวก รวดเร็วให้แก่ลูกค้า และสามารถท าให้ธุรกิจสามารถปิดการขายได้เร็วขึ้นอีกด้วย 

ส าหรับระบบวิเคราะห์การใช้งานแชตบอต ได้มีการน าซอฟต์แวร์ Microsoft Power BI เวอร์ชัน 

2.110 ซึ่งเป็นชุดโปรแกรมส าหรับการพัฒนาระบบเกี่ยวกับ Business Intelligence ที่ออกแบบให้มี
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ฟังก์ชันการท างานที่หลายหลาย สามารถน ามาออกแบบ และพัฒนาระบบสารสนเทศ ซึ่งองค์กร

สามารถน าข้อมูลที่ได้ มาท าการวิเคราะห์ เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาระบบต่อไป  

 ในส่วนของข้อมูลที่ใช้ประกอบการพัฒนาโครงการนี้เป็น เป็นข้อมูลที่มีการอ้างอิงโครงสร้าง

หลักมาจากธุรกิจขององค์กร ประกอบกับการเพ่ิมเติมรายละเอียดของข้อมูลเพียงบางส่วน เพื่อให้การ

วิเคราะห์สมบูรณ์ยิ่งขึ้น โดยอ้างอิงจากหลักความเป็นไปได้ในการด าเนินธุรกิจ ซึ่งอาจท าให้ผลการ

วิเคราะห์มีความคลาดเคลื่อนจากข้อมูลจริงได้ 

 โดยสรุป โครงการ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” นี้ 

สามารถบรรลุตามวัตถุประสงค์ท่ีก าหนดไว้ ดังนี้ 

1. พัฒนาแชตบอตส าหรับงานแนะน าผลิตภัณฑ์ของร้าน รวมถึงงานบริการสั่งซื้อสินค้าผ่าน 

LINE Official Account และงานให้บริการช่วยเหลือลูกค้า ในการตอบข้อสงสัยต่างๆ แทน

การใช้บุคคล เพื่อช่วยแบ่งเบาภาระงานของฝ่ายงานขายและลูกค้าสัมพันธ์ ให้สามารถท างาน

ในส่วนอื่น ซึ่งมีความส าคัญและซับซ้อนกว่าได้ 

ส าหรับวัตถุประสงค์ข้อนี้  ทางโครงการได้พัฒนาระบบแชตบอตด้วย Dialogflow 

Platform เพ่ือเข้ามาช่วยให้ธุรกิจสามารถด าเนินงานได้อย่างต่อเนื่อง และครบวงจร ทั้งใน

ด้านการให้ค าแนะน าผลิตภัณฑ์ของร้าน ด้านการขาย รวมถึงบริการหลังการขาย เช่น การ

ติดตามสถานะสินค้า หรือการขอเปลี่ยนสินค้า ในกรณีเกิดความเสียหายจากทางร้าน พร้อม

ทั้งแบ่งเบาภาระงานของฝ่ายงานขายและลูกค้าสัมพันธ์ เพ่ือให้สามารถท างานที่ซับซ้อน

มากกว่าได ้

2. เพ่ือน าข้อมูลที่ได้จากการใช้งานระบบแชตบอตมาวิเคราะห์ เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ

การให้บริการของระบบ และสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าในการรับบริการผ่านระบบแช

ตบอต 

ส าหรับวัตถุประสงค์ข้อนี้ ทางโครงการได้พัฒนาระบบวิเคราะห์การใช้งานแชตบอต เพ่ือ

น าข้อมูลที่ได้จากการใช้งานระบบมาวิเคราะห์มาปรับปรุงและพัฒนาระบบให้ดียิ่งขึ้น เพ่ิม

ประสบการณ์ที่ดีของลูกค้าต่อการรับบริการผ่านแชตบอต รวมถึงสามารถน าข้อมูลดังกล่าว

มาศึกษาลักษณะการใช้งานของลูกค้า เพ่ิมองค์ความรู้เชิงลึกเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้งาน

ของลูกค้า เพ่ือให้ผู้บริหารและทีมงานสามารถวางแผน และตัดสินใจด าเนินงานได้อย่าง

ครอบคลุมและเหมาะสมในระยะยาว 
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5.2 ปัญหา 
 ปัญหาที่พบในการพัฒนาโครงการ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุ

ภัณฑ์ไปรษณีย์” สามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลัก ดังต่อไปนี้ 

  1. ปัญหาด้านการออกแบบ และวิเคราะห์ระบบ 

      1.1 ปัญหาเรื่องการท าความเข้าใจเครื่องมือ 

ปัญหาที่พบ: เนื่องจาก Dialogflow เป็น Platform ที่เกี่ยวกับการจัดการแชตบอต

โดยเฉพาะ ท าให้ต้องใช้ระยะเวลาค่อนข้างนานในการศึกษา และท าความเข้าใจใน

ฟังก์ชันการท างาน รวมถึงศึกษาความเป็นไปได้ของการน าเครื่องมืออ่ืน ๆ มาใช้เชื่อมต่อ

กับ Dialogflow เพ่ือน ามาใช้ในการออกแบบระบบให้สามารถตอบสนองต่อความ

ต้องการของธุรกิจได ้

แนวทางในการแก้ไข : ศึกษาและท าความเข้าใจการใช้งาน Dialogflow ร่วมกับ

เครื่องมืออื่น ๆ รวมถึงทดลองใช้งานจริง เพ่ือให้เข้าใจลักษณะการท างานของ Platform 

มากยิ่งขึ้น 

1.2 ปัญหาเรื่องการท าความเข้าใจข้อมูล 

ปัญหาที่พบ: เนื่องจากข้อมูลใน Platform Dialogflow เป็นข้อมูลที่มีลักษณะเฉพาะตัว 

ซึ่งไม่สามารถน าไปเปรียบเทียบกับการใช้เครื่องมือตัวอ่ืนได้ ท าให้ต้องใช้เวลาในการท า

ความเข้าใจข้อมูลที่ต้องการน ามาแสดง เพ่ือน าไปใช้ออกแบบระบบให้สามารถตอบ

ค าถามของผู้บริหารได้ 

แนวทางในการแก้ไข: ศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากคู่มือการใช้งานระบบ Dialogflow 

รวมถึงทดลองใช้งานจริง เพ่ือให้เข้าใจลักษณะการท างาน และโครงสร้างข้อมูลของ 

Platform ได้ดียิ่งขึ้น 

  2. ปัญหาด้านเทคนิค 

      2.1 ปัญหาเรื่องการใช้งานเครื่องมือ 

ปัญหาที่พบ: มีข้อจ ากัดในการใช้งานเครื่องมือบางตัว เช่น มีการจ ากัดสิทธิ์ผู้ใช้ในการ

เข้าถึง และทดสอบ หรือการจ ากัดฟังก์ชันการใช้งานของเครื่องมือ ท าให้ยากต่อการ

พัฒนาหรือดัดแปลงระบบ 
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แนวทางในการแก้ไข: ศึกษาเครื่องมืออ่ืนที่มีลักษณะใกล้เคียงกัน เพ่ือเป็นตัวเลือกใน

การพัฒนาระบบไว้ด้วย ในกรณีที่ไม่สามารถใช้เครื่องมือเดิมตามที่ได้ท าการออกแบบ

ระบบไว้ 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 จากการพัฒนาโครงการ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์

ไปรษณีย์” ผู้พัฒนาพบปัญหาต่าง ๆ ดังที่กล่าวไว้ในข้างต้น ดังนั้นจึงข้อเสนอแนวทางในการพัฒนา

โครงการ ส าหรับผู้ที่สนใจท าโครงการลักษณะเดียวกัน โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังต่อไปนี้ 

 1. ข้อเสนอแนะส าหรับการพัฒนาโครงการเพิ่มเติม 

1.1 สามารถพัฒนาความสามารถของแชตบอตเพ่ิมเติม เพ่ือให้มีรองรับการท างานที่

ซับซ้อนมากยิ่งขึ้นผ่านการเขียนโปรแกรมใน Dialogflow เช่น การท าให้แชตบอต

สามารถอ่านข้อความจากรูปภาพที่ผู้ใช้ส่งมาได้ เป็นต้น 

 1.2 สามารถน าไปเชื่อมต่อกับ Platform อ่ืนอย่าง Facebook Messenger หรือเขียน

โปรแกรมเพ่ิมส าหรับการสั่งงานด้วยเสียงได้ 

1.3 เพ่ิมข้อมูลที่น ามาใช้ในการวิเคราะห์ โดยการเพิ่มระยะเวลาการทดสอบระบบเพ่ือให้ผู้

ใช้ได้ทดลองใช้งานมากยิ่งขึ้น เพ่ือให้ได้รับข้อมูลที่มากเพียงพอต่อการวิเคราะห์ข้อมูลให้มี

ความถูกต้อง แม่นย า รวมถึงเพ่ิมโอกาสการเห็น Insight ใหม่ ๆ และเพ่ิมการวิเคราะห์ให้

มีหลากหลายแง่มุมมากยิ่งขึ้น 

1.4 ปรับขั้นตอนการท างานในแต่ละระบบให้มีความต่อเนื่องกันมากขึ้น เช่น เมื่อระบบ

แนะน าสินค้าว่าเป็นชนิดใดแล้ว สามารถน าเอาข้อมูลดังกล่าวมาใช้กับระบบประมวลผล

ค าสั่งซื้อได้เลย โดยไม่ต้องเลือกรายการสินค้าใหม่อีกครั้ง เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่

ลูกค้า 

1.5 ค านึงถึงประสิทธิภาพในการส่งสินค้าให้มากขึ้น เช่น กรณีลูกค้ามีขนาดสิ่งของที่

ต้องการน ามาใส่ เล็กกว่าบรรจุภัณฑ์ 30% ระบบอาจมีการเสนอพลาสติกกันกระแทก

เพ่ิมเติม เพ่ือป้องกันสิ่งของของลูกค้าช ารุด 

1.6 เพ่ิมการกรองข้อมูลในระบบวิเคราะห์ข้อมูลการใช้งานแชตบอตให้สามารถเรียกดู

ข้อมูลย้อนหลังได้ใน 7 วันล่าสุด 
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 2. ข้อเสนอแนะส าหรับการพัฒนาโครงการใหม่ 

2.1 ผู้พัฒนาควรศึกษาปัญหา และขั้นตอนการด าเนินงานของธุรกิจ เพ่ือให้เข้าใจใน

รายละเอียด สามารถออกแบบ และพัฒนาระบบเพ่ือแก้ปัญหาของธุรกิจได้อย่างมี

ประสิทธิผล 

2.2 ผู้พัฒนาควรศึกษาเครื่องมือที่น ามาใช้โดยละเอียดว่าสามารถน ามาใช้พัฒนาระบบ

ตามความต้องการที่ออกแบบระบบไว้หรือไม่ เพราะอาจจะท าให้ต้องใช้เวลาในการศึกษา

นาน 
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ภาคผนวก ก 
เมนูการท างานของระบบแชตบอต 

 

โครงการ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” แบ่งออกเป็น 

5 ระบบ ประกอบด้วยระบบเกี่ยวกับการพัฒนาแชตบอต 4 ระบบ ดังนี้ 

4.1 ระบบแชตบอตส าหรับแนะน าสินค้า (Chatbot System for Product Suggestion) 

4.2 ระบบแชตบอตส าหรับประมวลผลค าสั่งซื้อ (Chatbot System for Order Processing) 

4.3 ระบบแชตบอตส าหรับการสนับสนุนลูกค้า (Chatbot System for Customer Support) 

4.4 ระบบแชตบอตส าหรับตอบค าถามที่ พบบ่อย (Chatbot System for Answering 

Frequently Asked Questions) 

การใช้งานระบบแชตบอต 

 1) ผู้ใช้งานเพ่ิม LINE Official Account ของทางร้านเป็นเพ่ือน 

 ผู้ใช้งานสามารถเริ่มต้นการใช้ระบบแชตบอตด้วยการเพ่ิม LINE Official Account ของทาง

ร้านเป็นเพ่ือน 

 

รูปที่ 47: เพ่ิมเพ่ือนกับ LINE Official Account ของทางร้าน 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 73 

 2) สามารถเลือกเข้าสู่ระบบแชตบอตได้ 2 ช่องทาง คือ ทาง Rich Menu และผ่าน Flex 

Message ที่จะแสดงให้เห็นเมื่อมีการเพิ่ม LINE Official Account ของทางร้านเป็นเพ่ือน 

 

รูปที่ 48: ช่องทางการเข้าสู่ระบบ 
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2.1 Product Suggestion (ระบบแนะน าสินค้า) 

ระบบจะท าการสอบถามถึงชนิด และขนาดของสิ่งของที่ลูกค้าต้องการใส่ลงในบรรจุภัณฑ์ 

เพ่ือน าไปประมวลผล และหาขนาดที่เหมาะสมให้กับลูกค้า 

1) เลือกระบบ Product Suggestion (ระบบแนะน าสินค้า) 

 

รูปที่ 49: ข้อความแสดงระบบแนะน าสินค้า 
2) ลูกค้าท าการประเมินขนาดสิ่งของที่ต้องการน าไปใช้กับบรรจุภัณฑ์ จากนั้นระบบจะท า

การแนะน าสินค้าท่ีเหมาะสมให้กับลูกค้า 

 

รูปที่ 50: ข้อความแสดงแนะน าสินค้าที่เหมาะสม 
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2.2 Order Processing (ระบบประมวลผลค าสั่งซื้อ) 

ประกอบไปด้วย 3 ส่วนด้วยกัน คือ Product lists (การแสดงรายการสินค้า) Order 

Product (การซื้อสินค้า) และ Order Detail (การเรียกดูรายละเอียดสินค้า) 

1) เลือกระบบ Order Processing (ระบบประมวลผลค าสั่งซื้อ) 

 

รูปที่ 51: ข้อความแสดงระบบประมวลผลค าสั่งซื้อ 
 

2) เลือก “Product List (การแสดงรายการสินค้า)” ระบบแสดงหมวดหมู่สินค้า เพ่ือให้

ลูกค้าเลือกแสดงรายการสินค้า 

 

รูปที่ 52: แสดงข้อความเพ่ือดูรายการสินค้า 
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3) เลือก “Order Product (การซื้อสินค้า)” 

 

รูปที่ 53: แสดงรายการสินค้าที่มีท้ังหมด 
 

4) เลือกสินค้าท่ีต้องการ และกด “Add to cart” 

 

รูปที่ 54: แสดงสินค้าที่ต้องการเพื่อเลือกใส่ตะกร้าสินค้า 
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5) ตรวจสอบสินค้า และกดปุ่ม “Buy Now” เพ่ือยืนยันการสั่งซื้อ 

 

รูปที่ 55: ตรวจสอบสินค้า และยืนยันค าสั่งซื้อ 
 

6) ตรวจสอบรายละเอียดการจัดส่ง และจ านวนเงินที่ต้องจ่าย กด “Place Order”  

เพ่ือท าการยืนยันค าสั่งซื้อ 

 

รูปที่ 56: ตรวจสอบรายละเอียดการจัดส่ง และจ านวนเงิน 
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7) ลูกค้าช าระเงิน และส่งหลักฐานการช าระเงินในระบบ กด “Inform Payment” เพ่ือแจ้ง

การช าระเงิน 

 

รูปที่ 57: การช าระเงิน และส่งหลักฐานการช าระเงิน 
 

8) เสร็จสิ้นการสั่งซื้อสินค้า และรอเจ้าหน้าที่เพ่ือตรวจสอบข้อมูลการช าระเงิน 

 

รูปที่ 58: สั่งซื้อสินค้าส าเร็จ 
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9) เลือกระบบ Order Detail (การเรียกดูรายละเอียดสินค้า) 

 

รูปที่ 59: การเรียกดูรายละเอียดสินค้า 
 

10) ระบบแสดงรายละเอียดสินค้าตามหมายเลขออเดอร์ที่ลูกค้าสอบถาม 

 

รูปที่ 60:  แสดงรายละเอียดสินค้าตามหมายเลขออเดอร์ 
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2.3 Customer Support (ระบบสนับสนุนลูกค้า) 

ประกอบไปด้วย 2 ส่วนด้วยกัน คือ การติดตามสถานะสินค้า และการท าเรื่องเพ่ือขอเปลี่ยน

สินค้า 

1) เลือกระบบ Customer Support (ระบบสนับสนุนลูกค้า) 

 

รูปที่ 61: ข้อความแสดงระบบสนับสนุนลูกค้า 
2) เลือก “การติดตามสถานะสินค้า” และใส่หมายเลข Tracking Number ที่ลูกค้าได้รับจาก

ระบบ 

 

รูปที่ 62: สอบถามการติดตามสถานะสินค้า 
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3) ระบบแสดงการติดตามสถานะสินค้าผ่านหน้าเว็บบริษัทขนส่ง 

 

รูปที่ 63: การติดตามสถานะสินค้าผ่านหน้าเว็บบริษัทขนส่ง 
 

4) เลือก “ขอเปลี่ยนสินค้า” ระบบแสดงข้อความให้กรอกแบบฟอร์มการขอเปลี่ยนสินค้าใน

เว็บแอพพลิเคชันขอเปลี่ยนสินค้า 

 

รูปที่ 64: ระบบแสดงข้อความให้กรอกแบบฟอร์มการขอเปลี่ยนสินค้า 
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2.4 FAQ (ระบบตอบค าถามที่มักพบบ่อย) 

ประกอบไปด้วยการตอบค าถาม 5 หัวข้อด้วยกัน คือ วิธีการสั่งซื้อสินค้า ช่องทางการช าระ

เงิน รายละเอียดการขนส่งสินค้า วิธีการเปลี่ยนสินค้า และรายละเอียดการติดต่อบริษัท 

1) เลือกระบบ FAQ (ระบบตอบค าถามที่มักพบบ่อย) 

 
รูปที่ 65: ข้อความแสดงระบบตอบค าถามที่มักพบบ่อย 

 

2) เลือกหัวข้อที่ต้องการสอบถามข้อมูล 

 
รูปที่ 66: แสดงหัวข้อค าถามที่พบบ่อย 
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การใช้งานเว็บแอพพลิเคชันขอเปลี่ยนสินค้า  

การใช้งานเว็บแอพพลิเคชันขอเปลี่ยนสินค้าประกอบด้วย 2 เว็บแอพพลิเคชัน แบ่งตาม

วัตถุประสงค์การใช้งานที่แตกต่างกัน  คือ แอพพลิเคชันขอเปลี่ยนสินค้าส าหรับลูกค้าองค์กร และ

แอพพลิเคชันการจัดการเปลี่ยนสินค้าส าหรับเจ้าหน้าที่ขององค์กร 

1) แอพพลิเคชันขอเปลี่ยนสินค้าส าหรับลูกค้าองค์กร 

   1.1 เข้าสู่ระบบขอเปลี่ยนสินค้า 

   ลูกค้าสามารถเข้าสู่ระบบขอเปลี่ยนสินค้า ผ่าน URL https://www.appsheet.com 

/start/3235c632-802d-44da-9a4b-5be6275cc5ff 

 

รูปที่ 67: เข้าสู่ระบบขอเปลี่ยนสินค้า 
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   1.2 ยื่นเรื่องขอเปลี่ยนสินค้า 

กดปุ่ม “+” เพ่ือยื่นรายละเอียดขอเปลี่ยนสินค้า โดยจะขึ้นหน้าจอเพ่ือให้ลูกค้ากรอก

รายละเอียดการขอเปลี่ยนสินค้า พร้อมแนบรูปหลักฐานสินค้าท่ีต้องการขอเปลี่ยน และกดบันทึก

ข้อมูล 

 

รูปที่ 68: ยื่นเรื่องขอเปลี่ยนสินค้า 
 

1.3 ระบบแสดงสถานะการยื่นเรื่องขอเปลี่ยนสินค้า 

เมื่อกรอกรายละเอียดข้อมูลการขอเปลี่ยนสินค้าเรียบร้อยแล้ว ระบบจะแสดงสถานะการ

ขอเปลี่ยนสินค้าเป็น “Submit Request” พร้อมแสดงรายละเอียดการขอเปลี่ยนสินค้า 

 

รูปที่ 69: แสดงสถานะการยื่นเรื่องขอเปลี่ยนสินค้า 
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1.4 ตรวจสอบสถานะการยื่นเรื่องขอเปลี่ยนสินค้า 

ลูกค้าสามารถตรวจสอบสถานะการเปลี่ยนสินค้าได้จากเว็บแอพพลิเคชัน โดยสถานะการยื่นเรื่องขอ

เปลี่ยนสินค้า ประกอบไปด้วย Submit Request -> Approved Change Request -> Good 

Received -> Change Completed 

 

 

รูปที่ 70: ตรวจสอบสถานะการยื่นเรื่องขอเปลี่ยนสินค้า 
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2) แอพพลิเคชันการจัดการเปลี่ยนสินค้าส าหรับเจ้าหน้าที่ขององค์กร 

   2.1 เข้าสู่ระบบขอเปลี่ยนสินค้า 

   เจ้าหน้าที่สามารถเข้าสู่ระบบการจัดการเปลี่ยนสินค้า ผ่าน URL 

https://www.appsheet.com/start/bd0b4a25-d9d1-4666-8e39-316d252d9d4f  

โดยข้อมูลที่ลูกค้ายื่นค าร้องมาจะอยู่ในแท็บ “Request Submission” 

 

รูปที่ 71: เข้าสู่ระบบขอเปลี่ยนสินค้า 
 

   2.2 ตรวจสอบข้อมูลค าร้องขอเปลี่ยนสินค้า 

   เจ้าหน้าที่ท าการตรวจสอบข้อมูลที่ได้รับการยื่นค าร้องขอเปลี่ยนสินค้า หากต้องการยืนยัน

การตรวจสอบ ให้ท าการเปลี่ยนสถานะเป็น “Approved Change Request”  

 
รูปที่ 72: ตรวจสอบข้อมูลค าร้องขอเปลี่ยนสินค้า 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 87 

    2.3 ยืนยันรับสินค้าที่ได้รับจากลูกค้า 

    หากเจ้าหน้าที่ได้รับสินค้าจากลูกค้าแล้ว ให้ท าการเปลี่ยนสถานะเป็น “Goods 

Received” 

 

รูปที่ 73: ยืนยันรับสินค้า 
   2.4 ตรวจสอบสินค้า และส่งสินค้าให้ลูกค้า 

    เมื่อเจ้าหน้าที่ตรวจสอบสินค้าท่ีได้รับจากลูกค้าแล้ว เมื่อท าการส่งสินค้ากลับไปยังลูกค้า

เสร็จสิ้น ให้ท าการเปลี่ยนสถานะเป็น “Change Completed” 

 

รูปที่ 74: ตรวจสอบสินค้า และส่งสินค้าให้ลูกค้า 
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ภาคผนวก ข 
การใช้งานระบบวิเคราะห์ข้อมูล 

โครงการ “การพัฒนาระบบแชตบอตส าหรับธุรกิจจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์ไปรษณีย์” ประกอบด้วย

ระบบเกี่ยวกับการสนับสนุนการตัดสินใจ 1 ระบบ ดังนี้ คือ ระบบวิเคราะห์การใช้งานแชตบอต (Data 

Analysis System from Chatbot Usage) ซึ่งการเรียกดูรายงานของผู้บริหารและผู้ใช้งานอ่ืนๆที่

เกี่ยวข้อง มีข้ันตอนดังนี้ 

1) เลือก เมนู File และเลือก Report ที่ได้ออกแบบไว้ ดังรูปที่ 75 

 

รูปที่ 75: หน้าจอการเรียกดูรายงาน 
2) เมื่อเข้ามายัง Report แล้ว ผู้บริหารและผู้ใช้งานอ่ืนๆที่เก่ียวข้อง สามารถเรียกดูรายงานใน

แต่ละ Report Tab ได้ดังรูปที่ 76 

   

รูปที่ 76: หน้าจอหลังการเรียกดูรายงาน 
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การ Drill down ข้อมูล สามารถกดจากลูกศร Drill Down และ Roll Up ในกราฟ ที่อยู่

บริเวณมุมขวาบนของกราฟเพ่ือปรับเปลี่ยนมุมมองได้ดังรูปที่ 77 

  

รูปที่ 77: หน้าจอการ Drill Down และ Roll up 
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