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 คู่มือการใช้งานระบบ Live chat สําหรับ Agent 

บทนํา (Introduction) 

กรมบัญชีกลางได้พัฒนาระบบการจัดซื้อจัดจ้างภาครัฐ (e-Government Procurement :  

e-GP) เพ่ือรองรับการดําเนินการตามพระราชบัญญัติการจัดซื้อจัดจ้างและบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560  

โดยกําหนดให้หน่วยงานของรัฐทุกแห่งดําเนินการจัดซื้อจัดจ้างด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์อย่างเต็มรูปแบบ             

ซึ่งปัจจุบันมีจํานวนผู้ใช้งานระบบ e-GP ทั้งสิ้น 538,113 ราย ประกอบด้วยหน่วยงานของรัฐ 238,016 ราย 

และผู้ค้ากับภาครัฐ จํานวน 300,097 ราย (ข้อมูล ณ วันที่ 30 กันยายน 2563) เมื่อมีการใช้งานระบบ e-GP 

เป็นจํานวนมาก จึงทําให้มีการติดต่อกับกรมบัญชีกลางเป็นจํานวนมากเพ่ือสอบถามข้อมูลรวมถึงแจ้งปัญหา 

ในการดําเนินการจัดซื้อจัดจ้างผ่านทางระบบ e-GP โดยติดต่อทางโทรศัพท์, Facebook, e-mail หรือติดต่อ 

ที่กรมบัญชีกลางโดยตรง ทําให้ไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้งานได้ทันเวลา ก่อให้เกิดความ

ล่าช้าในการแก้ไขปัญหาหรือตอบข้อหารือต่าง ๆ ดังน้ัน กรมบัญชีกลางจึงพิจารณาหาวิธีการท่ีจะสามารถแก้ไข

ปัญหาการใช้งานและตอบข้อหารือต่าง ๆ ได้รวดเร็วและทันเวลา โดยการนําเทคโนโลยีมาใช้เป็นเครื่องมือ

สนับสนุนการให้บริการแก่หน่วยงานของรัฐและผู้ค้ า กับภาครัฐให้ เ กิดความคล่องตัวมากย่ิงขึ้น  

เพ่ือเป็นศูนย์การให้บริการข้อมูลข่าวสาร การสอบถามข้อมูล การรับแจ้งปัญหาและการแก้ปัญหา และตอบ

ปัญหาข้อหารือเก่ียวกับระเบียบการจัดซื้อจัดจ้าง ฯ ผ่านระบบ e-GP เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ

ให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารแก่หน่วยงานของรัฐและผู้ค้ากับภาครัฐ เพ่ือให้การแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น  

มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น  

วัตถุประสงค ์

1. เพ่ิมช่องทางการติดต่อสื่อสารในการบริการข้อมูลข่าวสาร ให้คําแนะนําแก้ปัญหา และ
ตอบข้อซักถามเกี่ยวกับการใช้ระบบจัดซื้อจัดจ้างภาครัฐด้วยอิเล็กทรอนิกส์(e-GP) กับทางหน่วยงานของรัฐ 
และผู้ค้ากับภาครฐัให้เพียงพอ ถูกต้อง และรวดเร็วมากย่ิงขึ้น 

2. เ พ่ือให้ผู้แจ้งปัญหาสามารถดําเนินการจัดทําแบบแจ้งปัญหาการใช้งานติดตาม 
ความคืบหน้า และผลการแก้ไขปัญหาได้ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

3. เพ่ือให้กรมบัญชีกลางมีรายงานแสดงสถิติในด้านต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับการบริการสอบถาม 
และการแจ้งปัญหาการใช้งานในระบบ e-GP และกําหนดแนวทางแก้ปัญหาได้อย่างเป็นระบบ 

4. เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของกรมบัญชีกลางในการให้บริการแก่หน่วยงานภาครัฐและผู้ค้า
กับภาครัฐ 
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2คู่มือการใช้งานระบบ Live chat สําหรับ Agent 

1. ความหมาย 
- ระบบ Live Chat คือ ระบบการให้บริการสอบถามปัญหาการจัดซื้อจัดจ้าง  
- TICKET คือ ใบงานที่ผู้สอบถาม สอบถามคําถามเข้ามา ซึ่งระบบจะกําหนดเลขใบงาน TICKET ID. ให้

โดยอัตโนมัติ เมื่อตอบคําถามเรียบร้อยแล้ว ให้กดปุ่ม “DONE” เพ่ือปิดใบงานดังกล่าวไป 
- ผู้ตอบคําถาม มี 2 บทบาท (Role) คือ 

1. Agent คือ เจ้าหน้าที่ผู้ตอบคําถาม สามารถตอบคําถามผ่าน live chat และสามารถดูข้อมูลสรุป
และสถิติการถาม-ตอบ (Analytic) ได้ด้วย  

2. Supervisor คือ หัวหน้าที่ดูแล Agent ซึ่งนอกจากจะสามารถทํางานได้เหมือนกัน Agent แล้ว ยัง
สามารถบริหารจัดการ Agent (Agent Management) บริหารจัดการ Ticket (Ticket Management) และ
สามารถดูข้อมูลสรุปและสถิติการถาม-ตอบ (Analytic) ได้ด้วย 
2. การทํางานของการจําแนกกลุ่ม และแจกจ่าย Ticket เมื่อมีคําถามเข้ามาระบบจะเปิด Ticket และส่งให้ 

Agent ที่ online อยู่โดยอัตโนมัติ และแจกจ่ายให้ตามจํานวน Ticket ที่เจ้าหน้าที่ถืออยู่ในมือ ดังรูปที่ 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 1 แสดงจํานวน Ticket ที่เจ้าหน้าที่ถืออยู่ แต่ละคน 
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3. การเขา้ระบบของผู้ตอบคําถาม Live Chat (Role : Agent) มีขั้นตอนการดําเนินการ ดังน้ี 
1) เข้าสู่เว็บไซต์ระบบ Live Chat ระบบจะแสดงหน้าจอ “Log in platform Convolab 

ระบบ Live Chat” ให้ผู้ใช้งานบันทึก ID และ Password ที่กรมบัญชีกลางกําหนดให้ หลังจากน้ัน กดปุ่ม   
ดังรูปที่ 2  

 
 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 2 หน้าจอ Log in platform Convolab ระบบ Live Chat 
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2) เมื่อผู้ใช้งาน log in เข้าสู่ระบบแล้วจะเห็นหน้าต่างแสดง platform ของ Role agent  
หน้าจอ Analytic Summary ดังรูปที่ 3  

 
รูปที่ 3 หน้าจอ Analytic Summary 
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คําอธิบาย  

1. Received ข้อความท้ังหมดที่ผู้ใช้งานส่งเข้ามา 

2. Sent    ข้อความท้ังหมดที่ผู้ตอบส่งไปให้ผู้ใช้งาน  

3. Total    ส่วนข้อความท้ังหมดที่รวมข้อความจาก Received และ Sent 

4. Smartness  ค ่ า เปอร ์ เ ซ็ นต ์ ของข ้ อความ ท่ีผู้ ตอบสามารถ ตีความ ได ้ สํ า เ ร็ จ  

(จํานวนข้อความท้ังหมดที่สามารถตีความได้สําเร็จ / ข้อความทั้งหมดที่ได้

รับจากผู้ใช้งาน x 100%) 

5. New user  จํานวนผู้ใช้งานที่เข้ามาคุยครั้งแรก 

6. Returning user  จํานวนผู้ใช้งานที่กลับเข้ามาใช้บริการอีกคร้ัง คํานวณจากจํานวนผู้ใช้งาน

ทั้งหมดลบด้วยจํานวนผู้ใช้งานครั้งแรก 

7. Ticket Status   จํานวนที่มีการเปิด ticket เข้ามาหา agent 

8. Ticket tag  จํานวนของแต่ละประเภท ticket ที่เปิดเข้ามา 

9. Popular topics  กลุ่มคําทีแ่สดงถึง intent ที่มคีวามนิยมของผู้ใช้งานที่เข้ามาคุย (วางเมาส์

บน Intent เพ่ือดูจํานวนข้อความ) 

10. Average Message Per Hour Aggregate By Day   

แผนภูมิ heatmap สรุปแสดงจํานวนข้อความโดยเฉลี่ยที่ส่งและรับ  

โดยผู้ตอบในแต่ละช่ัวโมงของวันและวันในสัปดาห์ ข้อมูลสรุปถูกคํานวณ

โดยการหาค่าเฉล่ียตามช่วงเวลาที่เลือก 

11. Daily Messages  กราฟน้ีสรุปจํานวนข้อความท้ังหมดที่ถูกส่งโดยบอท ผู้ใช้งานและ agent 

12. Daily Messages  กราฟน้ีสรุปจํานวนผู้ใช้งานใหม่ทั้งหมดและผู้ใช้งานที่กลบัมา  

13.  สัญลักษณ ์  ใช้สําหรับดาวน์โหลดข้อมูล 
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3) เมนูการทํางานของ Role Agent ประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 
3.1) เมนู HELPDESK (ดังรูปที่ 4) ประกอบด้วยเมนูย่อย 

- Live Chat 
- Summary 

 
รูปที่ 4 เมนู HELPDESK 

3.2) เมนู ANALYTIC (ดังรูปที่ 5) ประกอบด้วยเมนูย่อย  
- Summary  
- Information Summary  
- Datasheet  
- AI Performance สามารถใช้ดูรายละเอียดและพัฒนา ประสิทธิภาพ AI ของแชทบอท  

ซึ่งยังไม่สามารถใช้งานได้ในตอนน้ี ต้องเปิดการใช้งาน CHAT BOT ก่อน จึงจะสามารถใช้งานในส่วนน้ีได้ 
- Custom Analytics ยังไม่สามารถใช้งานได้ในตอนน้ี 

 

 
รูปที่ 5 เมนู ANALYTIC 
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3.1 การใช้งานเมนู HELPDESK Live Chat มีขั้นตอนการดําเนินการ ดังน้ี 
1) เลือก เมนู Live Chat ดังรูปที่ 6 

 
รูปที่ 6 เมนู HELPDESK Live Chat 

2) ผู้ใช้งานสามารถดูข้อมูลได้ ซึ่งประกอบด้วย 4 ส่วน (ดังรูปที่ 7 - 8) คือ  

- ส่วนของการ filter channel  
- ส่วนของ agent management   
- ช่อง search  
- agent info  

 

 

รูปที่ 7 แสดงส่วนงานของ Live chat 
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รูปที่ 8 แสดงส่วนงานของ Live chat (ต่อ) 

3) เมื่อมีผู้สอบถามผ่านระบบ Live Chat จะมีรายช่ือของผู้ถาม (User Lists) แสดงขึ้นมาใน live 

chat โดยจะมีรายช่ือแสดงข้ึนทางด้านซ้ายของหน้าจอ ซึ่งจะเรียงตามเวลาของลูกค้าที่ทักเข้ามาโดยจะเรียง

จากเก่าไปหาใหม่ ดังรูปที่ 9 

4) สามารถที่จะทําการ assign ticket ไปให้กับ agent คนอ่ืนที่ออนไลน์ โดยจะสามารถกดเลือก

บุคคลภายในทีมตัวเอง หรือเลือกที่จะ assign ไปยังทีมอ่ืน ดังรูปที่ 9 

 

รูปที่ 9 แสดงการทํางานของ Live chat (ต่อ) 
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5) สามารถ Save Messages ประวัติการถาม - ตอบ ได้ เมื่อผู้ใช้งานทําการ Save Messages แล้ว

ระบบจะแสดงไฟล์ข้อมูลในรปูแบบ .csv ดังรูปที่ 10 - 11 

 

รูปที่ 10 แสดงการทํางานของ Live chat (ต่อ) 

 

รูปที่ 11 ไฟล์ข้อมูลในรูปแบบ .csv 
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6) เมื่อกดรายช่ือด้านซ้าย ระบบจะแสดงหน้าต่างขึ้นมาตรงกลางหน้าจะเป็นประวัติการสนทนาโดยจะ

แสดงข้อความท่ีมีการพิมพ์เข้ามาในระบบโดยจะมีการบันทึกข้อความต้ังแต่ครั้งที่เข้ามาสนทนาจนถึงข้อความ

ล่าสุดที่มีการสนทนาเข้ามา ดังรูปที่ 12 

7) ผู้ใช้งานสามารถพิมพ์ตอบกลับได้จากช่อง Answer box และสามารถเลือก template ที่มีการ

จัดการไว้ให้ด้านล่าง Answer box ใช้ในการตอบ User ได้ ดังรูปที่ 12 

 

รูปที่ 12 แสดงการทํางานของ Live chat (ต่อ) 

8) ผู้ใช้งานสามารถตรวจสอบว่าเป็น ticket ที่เปิด มาจากเรื่องของอะไรและบอกรายละเอียดของ

เวลาที่ ticket น้ีเปิด และแสดงให้เห็นว่าใครเป็นคนรับ case ของ ticket น้ีอยู่ พร้อมทั้งบอกได้ว่า ticket น้ี

เปิดมากี่นาที่แล้ว และ ticket id น้ีสามารถนําไปใช้ในช่องค้นหาได้ และจะมีปุ่ม DONE เพ่ือกดปิด ticket เมื่อ

มีการคุยกับ User เสร็จเรียบร้อยแล้วได้ที่ Ticket tab ดังรูปที่ 13 

 
รูปที่ 13 แสดงการทํางานของ Live chat (ต่อ) 
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9) เมื่อผู้ใช้งานต้องการปิด Ticket ให้ผู้ใช้งานปุ่ม DONE ระบบจะบังคับให้ใส่ wrap-up ดังรูปที่ 14 

 

รูปที่ 14 แสดงการทํางานของ Live chat (ต่อ) 

คําอธิบาย 

- category บันทึกหัวข้อเรื่องของ Case ที่เข้ามา  

- Reason บันทึกเน้ือหาของ Case สาเหตุของการเกิดปัญหา ของ Category  

- Outcome บันทึกวิธีการแก้ไขปัญหา 

10) ผู้ใช้งานสามารถดูรายละเอียดของ User ช่ืออะไร, เวลาคร้ังแรกที่เคยเข้ามาสนทนา, เวลาล่าสุดที่มี

การเข้ามาสนทนาได้ที่ User info ดังรูปที่ 15 

 

รูปที่ 15 แสดงการทํางานของ Live chat (ต่อ) 
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3.2 การใชง้านเมนู Summary มีขั้นตอนการดําเนินการ ดังน้ี 

1) การเข้าใช้งาน summary ให้ผูใ้ช้งานเลือกที่เมนู  HELPDESK หรือ เมนู ANALYTIC      

หลังจากน้ันเลือกเมนู Summary ดังรูปที่ 15 หรือรูปที่ 16 

 

รูปที่ 15  แสดงหน้าจอ helpdesk summary 

รูปที่ 16 แสดงหน้าจอ ANALYTIC summary 
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2) เมนู helpdesk summary จะแสดง dashboard  แจ้งว่ามี ticket เข้ามาเท่าไร มีการ assign 

เท่าไร ticket ที่ปิดไปแล้วเป็นจํานวนเท่าไร และ bot rate เป็นเท่าไร พร้อมทั้งแจ้งคะแนน survey และปริ

มานการเปิด ticket ตามช่วงเวลาที่กําหนด เป็นต้น ดังรูปที่ 17 - 23 

 

รูปที่ 17 แสดงหน้าจอ dashboard ของ Helpdesk summary 

 

รูปที่ 18 แสดงหน้าจอ dashboard ของ Helpdesk summary (ต่อ) 
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รูปที่ 19 แสดงหน้าจอ dashboard ของ Helpdesk summary (ต่อ) 

 

 

รูปที่ 20 แสดงหน้าจอ dashboard ของ Helpdesk summary (ต่อ) 

- Name จะบอกชื่อของ agent คนนั้น 

- Ticket (Done/Total) จะบอกว่า agent คนนั้นมี Ticket ท่ีรับผิดชอบอยู่เท่าไร โดย Done คือ ticket ทําการ
ปิด case ไปแล้ว ส่วน total จะบอกว่ามี ticket ท้ังหมดเท่าไรท่ี agent คนนั้นได้รับมา 

- Tags คือเร่ืองท่ี agent คนนั้นรับผิดชอบ 

- Average ticket time คือเวลาเฉลี่ยท่ีใช้ในการปิด ticket 

แสดงจํานวน ticket โดยเฉลี่ยท่ีส่งในแต่ละชั่วโมงของวันและวันในสัปดาห์ 

ข้อมูลสรุปถูกคํานวณโดยการหาค่าเฉลี่ยตามช่วงเวลาท่ีเลือก 
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รูปที่ 21 แสดงหน้าจอ dashboard ของ Helpdesk summary (ต่อ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คะแนนของทีมแต่ละทีม 

สามารถดู Feedback ได้รายcase ว่า User แต่ละคนเปิด ticket 

มาด้วยแท็กอะไร เข้ามาคุยให้คะแนน Agent เท่าไหร่ ฯลฯ 
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3.3 การใช้งานเมนู ANALYTIC ดังรูปที่ 22 มีขั้นตอนการดําเนินการ ดังน้ี  

 
รูปที่ 22 เมนู ANALYTIC 

1) เมนู Summary ใช้สําหรับดูส่วนสรุปสถิติทั้งหมด สามารถดูรายละเอียดได้จาก “ขั้นตอนที่ 2)  
เมื่อผู้ใช้งาน log in เข้าสู่ระบบแล้วจะเห็นหน้าต่างแสดง platform ของ Role agent ดังรูปที่ 3” ดังกล่าว
ข้างต้น 

2) Information Summary ใช้สําหรับดูส่วนสรุปเชิงลึก เช่น แสดงแผนภูมิความนิยม ที่มีการกล่าวถึง
มากที่สุด เป็นต้น ดังรูปที่ 23 

 
 

รูปที่ 23 แสดง ANALYTIC : Information Summary 
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3) Datasheet ใช้สําหรับดูรายละเอียดและดาวน์โหลดข้อมูลของผู้ใช้งานที่เข้ามาคุยดังรูปที่ 24 

 
รูปที่ 24 แสดง ANALYTIC : Datasheet 

4. วิธีการจัดการไฟล์ มีขั้นตอนดําเนินการ ดังน้ี 

1) หลังจากดาวน์โหลดไฟล์แล้วผู้ใช้งานจะได้รับไฟล์ .CSV ให้ผู้ใช้งานไปท่ี Microsoft Excel และเลอืก  

Data เลือก From Text/CSV เพ่ือดึงข้อมูลจากไฟล์ CSV ที่ดาวน์โหลดมา ดังรูปที่ 25 

 

รูปที่ 25 แสดงวิธีการจัดการไฟล์ 
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2) เลือกประเภทไฟล์ต้นฉบับเป็น 65001: Unicode(UTF-8) หลังจากน้ันก็กดโหลดข้อมูล ดังรูปที่ 26 

 

รูปที่ 26 แสดงวิธีการจัดการไฟล์ (ต่อ) 

 


