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นักศึกษาระดับปริญญาโท  

สาขาวิชาเทคโนโลยีดิจิทัลมีเดีย คณะวิทยาศาสตร?และเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

สุวรรณภูมิ  

 

บทคัดย(อ  

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค5เพ่ือพัฒนาระบบผู?ชAวยอัจฉริยะ (Intelligent Assistant System) 

สำหรับสนับสนุนการทำงานของเจ?าหน?าท่ีทางเทคนิคในการแก?ไขปZญหาซอฟต5แวร5 โดยประยุกต5ใช?

เทคโนโลยี Generative AI รAวมกับเทคนิค Retrieval-Augmented Generation (RAG) ท่ีทำงาน

รAวมกับเทคนิคการค?นคืนแบบผสมผสาน (Hybrid Retrieval) ภายใต?กรอบแนวคิดเชิงระบบ(System 

Concept) เพ่ือแก?ปZญหาความลAาช?าในการเข?าถึงข?อมูลเทคนิคและความรู?ท่ีกระจัดกระจาย ระบบท่ี

พัฒนาข้ึนทำหน?าท่ีเปpนศูนย5กลางในการรวบรวมและประมวลผลความรู?จากแหลAงข?อมูลขององค5กร 

(Knowledge base) เพ่ือสร?างแนวทางการแก?ไขปZญหาท่ีถูกต?องและรวดเร็ว เพ่ิมประสิทธิภาพการ

ให?บริการลูกค?า และสร?างกระบวนการเรียนรู?อยAางตAอเน่ืองให?กับทีมงานผAานกลไกข?อมูลปvอนกลับ 

 

คำสำคัญ ฐานความรู? (Knowledge base) แชทบอท RAG (Chatbot RAG) การค?นคืนแบบ

ผสมผสาน (Hybrid Retrieval) AI LLM 

 

1. บทนำ  

ในยุคดิจิทัล การให?บริการสนับสนุนทางเทคนิค (Technical Support) สำหรับซอฟต5แวร5มี

ความซับซ?อนและเรAงดAวน เจ?าหน?าท่ีทางเทคนิคต?องเผชิญกับข?อมูลปริมาณมหาศาลท่ีกระจัดกระจาย

อยูAในหลายแหลAง ทำให?เกิดความลAาช?าในการค?นหาแนวทางแก?ไขปZญหา การนำเทคโนโลยี AI และ 

Chatbot เข?ามาชAวยงานจึงเปpนแนวทางสำคัญในการยกระดับงานบริการลูกค?า [1] อยAางไรก็ตาม การ

ใช?โมเดลภาษาขนาดใหญA (LLM) เพียงอยAางเดียวมักประสบปZญหาการสร?างข?อมูลเท็จ

(Hallucination) หรือให?คำตอบท่ีไมAเปpนปZจจุบัน [2] งานวิจัยน้ีจึงมุAงเน?นการแก?ปZญหาดังกลAาวด?วย

เทคนิค Retrieval-Augmented Generation (RAG) ซ่ึงชAวยให? AI สามารถอ?างอิงข?อมูลท่ีถูกต?อง

จากฐานข?อมูลองค5กรได? [3] เพ่ือให?ระบบมีความแมAนยำสูงสุด งานวิจัยน้ีได?ประยุกต5ใช?เทคนิค 

Hybrid Retrieval ซ่ึงได?รับการพิสูจน5แล?ววAาชAวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการค?นคืนข?อมูลท่ีมีความ

เฉพาะเจาะจงทางเทคนิคได?ดีกวAาการค?นหาแบบเดิม [4] โดยนำมาออกแบบรAวมกับกรอบแนวคิดเชิง
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ระบบ (System Concept) เพ่ือให?เห็นกระบวนการไหลของข?อมูลและการเรียนรู?ของระบบอยAางเปpน

องค5รวม [5] ระบบท่ีพัฒนาข้ึนน้ีจะทำหน?าท่ีเปpนผู?ชAวยอัจฉริยะท่ีชAวยลดภาระงานของเจ?าหน?าท่ีและ

เพ่ิมความพึงพอใจให?กับลูกค?าได?อยAางย่ังยืน 

2. วัตถุประสงคIของการวิจัย 

    2.1 เพ่ือออกแบบและพัฒนาระบบผู?ชAวยอัจฉริยะเพ่ือสนับสนุนเจ?าหน?าท่ีทางเทคนิคในการแก?ไข

ปZญหาด?านซอฟต5แวร5ให?กับลูกค?า 

     2.2 เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพของระบบผู?ชAวยอัจฉริยะเพ่ือสนับสนุนเจ?าหน?าท่ีทางเทคนิคในการ

แก?ไขปZญหาด?านซอฟต5แวร5ให?กับลูกค?า 

     2.3 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู?ใช?งานระบบผู?ชAวยอัจฉริยะเพ่ือสนับสนุนเจ?าหน?าท่ีทางเทคนิค

ในการแก?ไขปZญหาด?านซอฟต5แวร5ให?กับลูกค?า 

3. ขอบเขตของการวิจัย  

3.1 ประชากร เจ?าหน?าที่ฝ�ายเทคนิค (Technical Staff) ที่ปฏิบัติงานในบริษัทพัฒนาซอฟต5แวร5 

(Software House) กรณีศึกษา ประกอบด?วย ทีมสนับสนุนทางเทคนิค (Technical Support) ทีม

พัฒนา (Developer) และทีมทดสอบระบบ (QA) 

3.2 กลุAมตัวอยAาง คัดเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ได?แกA ทีมสนับสนุนทางเทคนิค

ระดับ 1 และ 2 (L1-L2 Support) จำนวน 5 คน ที่มีหน?าที่รับผิดชอบในการตอบคำถามและแก?ไข

ปZญหาให?ลูกค?าโดยตรง 

3.3 ตัวแปร ตัวแปรท่ีใช?ได?แกA 

3.3.1 ตัวแปรอิสระ ระบบผู?ชAวยอัจฉริยะเพ่ือสนับสนุนเจ?าหน?าท่ีทางเทคนิคในการแก?ไขปZญหา

ด?านซอฟต5แวร5ให?กับลูกค?า 

         3.3.2 ตัวแปรตาม  

                3.3.2.1 ผลประเมินประสิทธิภาพของระบบผู?ชAวยอัจฉริยะเพ่ือสนับสนุนเจ?าหน?าท่ีทาง

เทคนิคในการแก?ไขปZญหาด?านซอฟต5แวร5ให?กับลูกค?า 

                3.3.2.2 ผลประเมินความพึงพอใจของผู?ใช?งานระบบผู?ชAวยอัจฉริยะเพ่ือสนับสนุน

เจ?าหน?าท่ีทางเทคนิคในการแก?ไขปZญหาด?านซอฟต5แวร5ให?กับลูกค?า 
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ภาพท่ี 1 แผนภาพแสดงความสัมพันธ5ของตัวแปร (Research Variables) 

3.4 ระยะเวลาในการวิจัย ดำเนินการวิจัย พัฒนาระบบ และเก็บรวบรวมข?อมูล เปpนระยะเวลา 3 

เดือน (ต้ังแตAเดือน มีนาคม พ.ศ.2569 ถึงเดือน มิถุนายน พ.ศ.2569) 

 

4. ประโยชนIท่ีคาดว(าจะได&รับ  

    4.1 เพ่ิมขีดความสามารถของเจ?าหน?าท่ีทางเทคนิคในการแก?ไขปZญหาท่ีซับซ?อนได?รวดเร็วข้ึน ลด

ภาระงานของบุคลากรระดับอาวุโส  

    4.2 องค5กรมีระบบจัดการความรู?ท่ีมีประสิทธิภาพ ข?อมูลมีความทันสมัยและเช่ือถือได? ลดปZญหา

ความรู?กระจุกตัว 

    4.3 ยกระดับคุณภาพการให?บริการลูกค?าผAานการตอบสนองท่ีรวดเร็วและแมAนยำ 

 

5. กรอบแนวคิดการวิจัย  

ผู?วิจัยได?นำ แนวคิดเชิงระบบ (System Concept) และ วิธีระบบ (System Approach) มา

ประยุกต5ใช?ในการออกแบบนวัตกรรม [2] เพ่ือให?ระบบสามารถดำเนินงานบรรลุเปvาหมายได?อยAางมี

ประสิทธิภาพ โดยแบAงองค5ประกอบตามโครงสร?าง IPOF ดังน้ี 

ส่ิงท่ีปvอนเข?าไป (Input) หมายถึง ทรัพยากรข?อมูลดิบท่ีจำเปpนตAอการเรียนรู?ของระบบ [3] ใน

งานวิจัยน้ีประกอบด?วย ฐานข?อมูลคูAมือการใช?งาน (Manuals) ประวัติการแก?ไขปZญหาในอดีต (Ticket 

History) ข?อมูลบันทึกระบบ (System Logs) และบริบทของปZญหาท่ีลูกค?าแจ?งเข?ามา ข?อมูลเหลAาน้ี

เปรียบเสมือนวัตถุดิบท่ีต?องผAานการคัดกรองคุณภาพ 

กระบวนการ (Process) คือข้ันตอนการเปล่ียนสภาพข?อมูลนำเข?าให?เปpนผลลัพธ5 [4] งานวิจัยน้ีใช?

เทคโนโลยี Retrieval-Augmented Generation (RAG) เปpนกลไกหลัก โดยเร่ิมจากการแปลงข?อมูล

เปpนเวกเตอร5 (Vectorization) การค?นคืนข?อมูลท่ีเก่ียวข?อง (Hybrid Retrieval) และการใช?โมเดล

ภาษาขนาดใหญA (LLM) สังเคราะห5คำตอบ ซ่ึงถือเปpน วิธีการใหมA (Initiatives) ท่ีออกแบบมาเพ่ือป�ด

ชAองวAางของวิธีการทำงานแบบเดิม 
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ผลผลิต (Output) คือผลลัพธ5ท่ีได?จากกระบวนการ ซ่ึงต?องตรงกับความต?องการ [3] ได?แกA แนว

ทางการแก?ไขปZญหา (Solution Steps) ท่ีเจ?าหน?าท่ีสามารถนำไปแจ?งลูกค?าได?ทันที สคริปต5คำส่ัง

สำหรับตรวจสอบ (Diagnosis Scripts) และบทวิเคราะห5สาเหตุของปZญหา 

ข?อมูลปvอนกลับ (Feedback) เปpนกลไกสำคัญท่ีทำให?ระบบเปpน ระบบเป�ด (Open System) [5] โดย

รับผลการประเมินความถูกต?องจากเจ?าหน?าท่ีและการให?คะแนนความพึงพอใจ เพ่ือนำกลับมา

ปรับปรุงฐานข?อมูลความรู? (Input) และปรับแตAงกระบวนการค?นหา (Process) ให?มีความแมAนยำ

ย่ิงข้ึนในรอบถัดไป 

 
ภาพท่ี 2 แผนภาพแสดงกรอบแนวคิด IPOF 

 

 

6. วิธีดำเนินการวิจัย  

  6.1 การวิเคราะห5ระบบ (System Analysis) ศึกษากระบวนการทำงานปZจจุบัน (As-Is) และระบุ

ปZญหาตามทฤษฎีระบบ เพ่ือกำหนดขอบเขตของข?อมูลนำเข?าและผลลัพธ5ท่ีคาดหวัง  

  6.2 การออกแบบระบบ (System Design) ออกแบบสถาปZตยกรรม Chatbot RAG โดยใช?

เทคโนโลยี Vector Database และ Hybrid Retrieval สมดุล (Balancing Loop)  

  6.3 การพัฒนาและทดสอบ (Development & Testing) พัฒนาระบบต?นแบบและทดสอบ

ประสิทธิภาพด?านความแมAนยำ (Accuracy) และความเร็ว (Latency)  

  6.4 การประเมินผล (Evaluation) ทดลองใช?งานจริงกับกลุAมตัวอยAางเจ?าหน?าท่ีทางเทคนิค และเก็บ

รวบรวมข?อมูลตามตัวช้ีวัดท่ีกำหนด 
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7. บทสรุป  

การนำทฤษฎีระบบและกรอบแนวคิด IPOF มาใช?เปpนพ้ืนฐานในการพัฒนาระบบผู?ชAวย

อัจฉริยะ ชAวยให?การออกแบบระบบมีความสมบูรณ5และครอบคลุมทุกมิติ ต้ังแตAการคัดเลือกข?อมูล

นำเข?าท่ีมีคุณภาพ การใช?เทคโนโลยี AI ในกระบวนการประมวลผลท่ีทันสมัย ไปจนถึงการสร?าง

ผลลัพธ5ท่ีนำไปใช?ประโยชน5ได?จริง การมีกลไกข?อมูลปvอนกลับยังชAวยให?ระบบเกิดการเรียนรู?และ

พัฒนาอยAางย่ังยืน สอดคล?องกับพลวัตของเทคโนโลยีและการเปล่ียนแปลงของปZญหาลูกค?าในปZจจุบัน 
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