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บทคดัย่อ 
 โครงงานฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาเทคโนโลยีแชทบอทแจง้เหตุด่วนเหตุร้ายเพื่อ
เขา้มาช่วยรองรับการท างานของเจา้หน้าท่ี โดยงานพฒันาน้ีไดเ้ล็งเห็นว่าการอ านวยความสะดวก
ของเทคโนโลยีนั้น จะช่วยแกปั้ญหาในการส่ือสารจากเทคโนโลยีเดิมเน่ืองดว้ยเทคโนโลยีเดิมของ
การแจง้เหตุดว้ยการโทรนั้น มีขอ้จ ากดัไม่วา่จะเป็นในเร่ืองของคู่สายในการโทร โดยจ าเป็นตอ้งมี
เจา้หน้าท่ีท างานเพื่อรับแจง้เหตุ และรวมทั้งปัญหาของการตอ้งแบ่งกนัแยกเวลาพกัสลบัคนมารับ
เร่ืองเพื่อให้รับแจง้เหตุได้ตลอด  เทคโนโลยีแชทบอทแจง้เหตุด่วนเหตุร้ายนั้นจึงเป็นประโยชน์
ส าหรับการแก้ปัญหาเหล่าน้ีได้ จากปัญหาดังกล่าวจึงมีการสร้างระบบแชทบอทแจ้งเหตุด่วน
เหตุร้าย เพื่อตอบ แนะน าและรับแจง้เหตุรวมถึงมีระบบ Administration ส าหรับจดัการขอ้มูล ปรับ
สถานะรายการแจง้เหตุ รวมถึงส่งต่อเร่ืองใหผู้ช่้วยเหลือสถานการณ์นั้นๆ เพื่อเพิ่มความสะดวกต่อผู ้
แจ้งเหตุและผูมี้หน้าท่ีช่วยเหลือ ซ่ึงผลท่ีได้รับส าหรับระบบแชทบอทแจ้งเหตุด่วนเหตุร้ายนั้น 
รองรับการใช้งานได้อย่างครบถ้วน เร่ิมต้นด้วยทางผูจ้ ัดท าได้ศึกษา และเก็บรวบรวมข้อมูล
รายละเอียดปัญหา จดัเป็นโครงสร้างของระบบแชทบอทแจง้เหตุด่วนเหตุร้าย โดยมีวตัถุประสงคใ์น
การให้การแจง้เหตุด าเนินการไดร้วดเร็วมากข้ึนแก่ผูแ้จง้เหตุ เอ้ืออ านวยความสะดวกให้มากท่ีสุด 
และท าใหก้ารด าเนินการช่วยเหลือเหตุด่วนเหตุร้ายเป็นไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และรวดเร็ว 
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บทน า 
 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
 ในปัจจุบนัเทคโนโลยีสมยัใหม่ และความสะดวกรวดเร็ว นั้นเป็นส่ิงส าคญัมากในยุค
ปัจจุบนัน้ี เช่นเราจะเห็นวา่ Bot และ ระบบอตัโนมติั เขา้มาแทนท่ีในหลายๆภาคส่วน ไม่วา่จะเป็น 
กลุ่มธุรกิจเอกชน ระบบราชการ และครอบคลุมไปถึงกลุ่มธุรกิจรายยอ่ย และกลุ่มธุรกิจขนาดใหญ่ 
ซ่ึงมีใช้ให้เราคุน้ชินกนัอยู่แลว้ เช่นระบบอตัโนมติัส าหรับการโทรติดต่อสอบถามหรือท ารายการ 
โดยจะให้เรากดหมายเลขท่ีระบุ เพื่อท ารายการในแต่ละเร่ือง พิมพ์เลขบัตรเครดิต เลขบัตร
ประชาชน วนัเกิด เพื่อท ารายการต่อ เป็นตน้ 
 เน่ืองจากปัจจุบนัมีการใช้ เทคโนโลยี Bot ท่ีเขา้มาช่วยลดการใช้งานคนท างานจริงๆ 
แพร่หลายมากข้ึน  เราจึงน าเทคโนโลยแีชทบอทแจง้เหตุด่วนเหตุร้ายเขา้มาช่วย โดยเราไดเ้ล็งเห็นวา่
การอ านวยความสะดวกของเทคโนโลยนีั้น จะช่วยแกปั้ญหาในการส่ือสารจากเทคโนโลยีเดิม เน่ือง
ดว้ยเทคโนโลยเีดิมของการแจง้เหตุดว้ยการโทรนั้น มีขอ้จ ากดัไม่วา่จะเป็นในเร่ืองของคู่สายในการ
โทร และการตอ้งมีคน หรือเจา้หนา้ท่ีท าหนา้ท่ีท่ีท างานเพื่อรับแจง้ เหตุ และรวมทั้งปัญหาของการ
ตอ้งแบ่งกนัแยกเวลาพกัสลบัคนมารับเร่ืองเพื่อให้รับแจง้เหตุไดต้ลอด เทคโนโลยแีชทบอทแจง้เหตุ
ด่วนเหตุร้าย นั้นจึงเป็นประโยชน์ส าหรับการแกปั้ญหาเหล่าน้ีได ้
 

วตัถุประสงค์ 
 1. เพื่อฝึกวางแผนงาน และพฒันาระบบอยา่งเป็นขั้นตอน 
 2. เพื่อสร้างระบบแชทบอทแจง้เหตุด่วนเหตุร้าย 
 3. เพื่อสร้างระบบจดัการขอ้มูลการแจง้เหตุด่วนเหตุร้ายส าหรับผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งช่วยเหลือ
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 1. ไดแ้อพพลิเคชัน่ท่ีมีประโยชน์ดา้นสายด่วนแจง้เหตุด่วนเหตุร้าย 

  2. ไดพ้ฒันาตนเอง ดา้นเทคโนโลยแีชทบอท 
  3. ผูแ้จง้เหตุไดรั้บความสะดวกของการแจง้เหตุท่ีรวดเร็วข้ึน 
  4. การคิดคน้ปรับปรุงการท างานใหร้ะบบแจง้เหตุด่วนเหตุร้าย รวดเร็ว เพื่อน ามาพฒันาต่อไป 

 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 การวเิคราะห์ระบบ (System Analysis) 
 การวเิคราะห์ระบบงานของคนเรานั้น  มีวธีิการใหญ่ๆ อยูด่ว้ยกนั 2 วธีิ คือ 
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 1.1 วิธีธรรมดา (Natural Determination) เป็นวิธีท่ีคนส่วนมากใช้กนัเป็นปกติธรรมดา
โดยอาศยัประสบการณ์และสามญัส านึกของแต่ละบุคคลเป็นหลกั  คนท่ีมีวิจารณญาณสูงๆ อาจจะ
สามารถพิจารณาตดัสินใจในปัญหาต่างๆ  ไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเร็วไม่แพน้กัวิชาการทางด้าน
วิเคราะห์ระบบ  อย่างไรก็ตาม  การพิจารณาใคร่ครวญและตดัสินใจด้วยวิธีการน้ีโอกาสท่ีจะ
ผิดพลาดย่อมมีสูง ซ่ึงเป็นเหตุให้เกิดการสูญเสียแก่ธุรกิจเป็นอย่างมากเช่นเดียวกนั ดงันั้น ถา้เป็น
งานส าคญัๆ ทางธุรกิจแลว้ไม่ควรใชว้ธีิน้ีเป็นอยา่งยิง่ 
 1.2 วิธีการทางวิทยาศาสตร์ (Methodology Determination หรือ System Analysis) เป็น
วิธีการพิจารณาใคร่ครวญและตดัสินใจโดยอาศยัระบบทางวิทยาศาสตร์แขนงต่างๆ เขา้ช่วยผูท่ี้จะ
ท าการวเิคราะห์จะตอ้งเป็นผูท่ี้มีความรู้ในวชิาการแขนงต่างๆ  ท่ีจะใชใ้นการวเิคราะห์และออกแบบ
ระบบงาน  จึงไดมี้การจดัใหส้อนในสถาบนัการศึกษาต่างๆ ข้ึน 
 แผนภาพกระแสข้อมูล 
 แผนภาพกระแสขอ้มูล (DFD) เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้กนัอย่างแพร่หลายในการเขียนแบบ
ระบบใหม่ โดยเฉพาะกบัระบบท่ี “หนา้ท่ี”ของระบบมีความส าคญัและมีความสลบัซบัซอ้นมากกวา่
ขอ้มูลท่ีไหลเขา้ 
 

 
ภาพที ่ 1 DFD แบบง่าย 
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ภาพที ่ 2 สัญลกัษณ์ ( DFD  Symbol)  

    Platform Dialogflow 
 Dialogflow คือ  Platform ส าห รับสร้าง  Chatbot ของ  Google ท่ี มีการใช้  Machine 
learning ด้าน Natural Language Processing (NLP) มาช่วยในการท าความเข้าใจความหมายของ
ประโยคท่ีผูใ้ช้ป้อนเขา้มา และโตต้อบไดต้รงตามความตอ้งการ ปัจจุบนันิยมน าไปใช้งานร่วมกบั 
Facebook และ Line เพื่อเป็นช่องทางในการส่ือสารกบัลูกคา้ ท่ี Bot สามารถโตต้อบได้รวดเร็ว มี
ความเป็นธรรมชาติ Dialogflow จึงเหมาะส าหรับสร้าง Chatbot ของ Google ท่ีจะใช้ Machine 
Learning แบบ  Natural Language Processing (NLP) เข้ามาช่วยในการท าความเข้าใจถึงความ
ตอ้งการ (Intent) ในประโยคสนทนาของผูใ้ชง้านและตอบค าถามความตอ้งการของผูใ้ชง้าน  
 แชทบอทคืออะไร  
 แชทบอทมาจากค าว่า แชท + โรบอท (Robot) คือ โปรแกรมท่ีจะเป็นตวัช่วยท่ีท างาน
ช่วยเราในแอพพลิเคชัน่แชท เช่น แชทของ LINE และ แชทของ Facebook ท่ีเราคุน้เคยกนัท่ีมีไว้
ช่วยโตต้อบกบัผูใ้ชง้าน โดยทัว่ไปแลว้จะน ามาเพื่อลดงานตอบท่ีตอ้งใชค้นมาตอบซ ้ าๆ หรือ บริการ
ต่างๆ เช่น ช่วยตอบโปรโมชัน่ เบอร์โทร หรือ อีเมลล ์ติดต่อกลบัเองตลอด 24 ชัว่โมง โดยท่ีไม่ตอ้ง
มีคนมาคอยดูแลเพื่อตอบกลบันัน่เอง 
 LINE Bot Designer 
 LINE Bot Designer ช่วยให้คุณสามารถสร้าง LINE Bot ตน้แบบไดเ้ร็วและง่ายข้ึนโดย
ไม่ตอ้งมีความรู้ในการเขียนโปรแกรมคุณสามารถออกแบบ Chatbots ไดอ้ยา่งอิสระตามท่ีตอ้งการ 
ซ่ึง จะรองรับเทมเพลตขอ้ความ LINE ทุกประเภท โดยสามารถสร้างขอ้ความ LINE ประเภทต่างๆ
ผ่าน LINE Bot Designer และใช้สถานการณ์แชทบอทท่ีคุณตอ้งการ ในการแสดงผลขอ้ความตาม 
Template ต่างๆ ท่ีจะโตต้อบกบัผูใ้ช้งานตามความเหมาะสม โดยมีรูปแบบใหม่ๆ ท่ีสร้างข้ึนได้ 
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ได้แก่ Text, Confirm และ Carousel ซ่ึงเม่ือรูปแบบท่ีเราสร้างออกมานั้น จะอยู่ในรูปของ Flex 
Message โดยจะใช ้JSON ในการสร้าง โดยประเภทของการส่งขอ้มูลจะเป็นรูปแบบของ Flex 
 การวเิคราะห์ระบบ 
 การวิเคราะห์ระบบคือ การท าความเขา้ใจกบัระบบและปัญหาของระบบให้ถูกตอ้งและ
ชดัเจน ซ่ึงจะช่วยให้นกัวิเคราะห์ระบบท าการออกแบบระบบไดถู้กตอ้งและตรงตามความตอ้งการ
ของผูใ้ช ้ซ่ึงท าใหรู้้ถึงขั้นตอนการท างานอยา่งละเอียด โดยมีจุดมุ่งหมายในการพฒันาระบบ เพื่อให้
มีความเสถียรภาพ มีคุณภาพ และสะดวกต่อการใชง้านเพื่อตอบสนองความตอ้งการใชง้านระบบแช
ทบอทแจง้เหตุด่วนเหตุร้ายใหเ้อ้ือประโยชน์มากท่ีสุด  
 การวเิคราะห์ระบบโดยใช ้Use-Case Diagram โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
 1. Admin หมายถึง ผูรั้บแจง้เหตุ และติดต่อประสานงานกบัผูแ้จง้  
 2. User หมายถึง ผูแ้จง้เหตุด่วนเหตุร้าย 
 

 
 
ภาพที ่3 Use-Case Diagram 
 
            ER Diagram 
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ภาพที ่4 ER Diagram 
  
 
 

การพฒันาระบบและผลการด าเนินการ 
 การพฒันาระบบ 
 การพฒันาระบบจะมีการแบ่งออกเป็น 3 ส่วน โดยแบ่งเป็น Line  Chatbot ส่ วนของผู ้
แจง้เหตุ และส่วนของผูรั้บแจง้เหตุ 
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ภาพที ่5 ช่องแชทท่ีอยูบ่น Line Chat Bot ส าหรับแจง้เหตุด่วนเหตุร้าย 
 

 
ภาพที ่6 จอแสดงผลแจง้เหตุด่วนเหตุร้ายส าหรับผูแ้จง้เหตุ 
 



261 
 

  
ภาพที ่7 จอแสดงผลคน้หารายการแจง้เหตุด่วนเหตุร้ายส าหรับ Admin ผูดู้แลระบบ 
 
 

สรุปผลการด าเนินงาน และข้อเสนอแนะ  
 สรุปผลการด าเนินงาน 
 การพฒันาของระบบแชทบอทแจ้งเหตุด่วนเหตุร้าย สามารถรองรับการใช้งานทั้ ง
ช่องทาง Application Line บนมือถือ หรือ Web Browser บนคอมพิวเตอร์ และในด้านผูแ้จ้งเหตุ
(User) และผูรั้บแจง้เหตุ(Admin) รองรับการใช้งานได้อย่างครบถ้วน เร่ิมตน้ด้วยทางผูจ้ดัท าได้
ศึกษา และเก็บรวบรวมขอ้มูลรายละเอียดปัญหา 
 จากการคน้หา วิจยั และเก็บรวบรวมขอ้มูลจากท่ีต่างๆ ท าให้ไดท้ราบถึงความตอ้งการ
ของผูท่ี้ตอ้งการแจง้เหตุด่วนเหตุร้ายและเก็บรวบรวมน ามาวเิคราะห์และไดจ้ดัท าเป็นโครงสร้างของ
ระบบแชทบอทแจง้เหตุด่วนเหตุร้าย โดยมีวตัถุประสงค์ในการให้การแจง้เหตุด าเนินการไดอ้ยา่ง
รวดเร็วมากข้ึนแก่ผูแ้จง้เหตุ ไดรั้บการอ านวยความสะดวก และท าให้การด าเนินการช่วยเหลือเหตุ
ด่วนเหตุร้ายมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด  
 ข้อเสนอแนะ    
 1. การพฒันาในอนาคต ทางผูจ้ดัท าคิดวา่ควรปรับให้ผูแ้จง้เหตุ มีฟังก์ชัน่การท างานใน
การติดต่อกบัผูช่้วยเหลือโดยตรงขณะเกิดเหตุ 
 2. การเพิ่มเติมของฟังกช์ัน่ ลงทะเบียนทีมช่วยเหลือ และสถานะพร้อมช่วยเหลือ หรือยงั
ไม่พร้อมท างาน เพื่อใหก้ารรับเร่ืองและประสานงาน สอดคลอ้งและมีประสิทธิภาพมากข้ึน  
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 3. การพฒันาของระบบท่ีอาจจะเพิ่มมาในอนาคต คือฟังกช์ัน่ส าหรับแสดงรายงาน หรือ
หน้า Dashboard ส าหรับเหตุท่ีแจง้มา และการแสดงผลสรุปต่างๆ ของแต่ละสถานะการแจง้เหตุ
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