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บทคัดย่อ 
 

การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือพฒันาระบบแกไ้ขปัญหาไอพีทีวีอตัโนมติัใหมี้การท างานเป็นระบบมากข้ึน 
ช่วยสนบัสนุนกระบวนการท างานของพนกังานศูนยบ์ริการลูกคา้ให้สามารถแกไ้ขปัญหาลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว 
งานวิจยัใชก้รณีศึกษาของ บริษทัทีโอที จ ากดั(มหาชน) ใชข้อ้มูลของส่วนพฒันาและบริการมลัติมีเดียตั้งแต่ปี  
พ.ศ.2556 ถึง พ.ศ.2561 ซ่ึงงานวิจัยประยุกต์ใช้วิ ธีการให้ เหตุผลด้วยฐานกรณี   (Case-Based Reasoning) 
ประกอบดว้ย 4 กระบวนการ ไดแ้ก่ การคน้คืน การน ากลบัไปใช้ใหม่ การแกไ้ขปรับปรุง และการเก็บเป็นฐาน
กรณีใหม่ จากการทดสอบประสิทธิภาพในดา้นความถูกตอ้ง (Accuracy) ของการแกไ้ขปัญหาพบวา่โดยภาพรวมมี
ค่าความถูกตอ้งเท่ากบัร้อยละ 78.89 จากการประเมินคุณภาพระบบสารสนเทศท่ีแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ การ
ประเมินคุณภาพระบบสารสนเทศโดยผูเ้ช่ียวชาญอยู่ในระดับดี ซ่ึงได้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 คะแนน และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.61 คะแนน และผลการประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้านท่ีมีต่อระบบสารสนเทศอยู่
ในระดบัดี ซ่ึงไดค่้าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 คะแนน และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.51 คะแนน จากผลการวิจยั
พบว่าระบบแกไ้ขปัญหาไอพีทีวีอตัโนมติัโดยใชวิ้ธีการให้เหตุผลดว้ยฐานกรณีสามารถแกไ้ขปัญหาไอพีทีวีได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ มีความสะดวก และง่ายต่อการใชง้าน 

 
ค าส าคัญ: ระบบแกไ้ขปัญหา ไอพีทีวี การใหเ้หตุผลดว้ยฐานกรณี  
 

Abstract 
 

 The purpose of Project was to develop and evaluate an answering system using Internet Protocol 
Television (IPTV) to help support the service center staffs.  This new system should solve the problem of 
complexity and provide customers with rapid service. This research was a case study of TOT Public Company 
from the year 2013 to 2018. This was achieved by applying Case-Based Reasoning technique which had the 
four processes of information as follows retrieve, reuse, revise and retain. Once development was completed, 
the system was then evaluated focusing on quality and accuracy. The overall accuracy was found to be 78.89 
percent by experts, which means correctness of information was at a good level. The average mean score was 
4.31 points, with a standard deviation of 0.61 points for experts and the average mean score was 4.49 points 
with a standard deviation of 0.51 points for users. In conclusion, the developed automated IPTV answering 
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system using case-based reasoning technique achieved all research targets and could be used in a real world 
scenario successfully. 
Keywords:  Consulting System, Internet Protocol Television, Case-Based Reasoning 
 
1.**บทน า 
 ในปัจจุบนัการพฒันาของเทคโนโลยีในการรับชม
โทรทศัน์เปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว และกา้วเขา้สู่ยคุ
ของทีวีระบบดิจิตอล (Digital Television) ดว้ยความเร็ว
อินเทอร์เน็ตท่ีมีความเร็วสูง ท าให้ผู ้ให้บริการหลาย
บริษัท เกิดการแข่งขัน  และสรรหาผลิตภัณฑ์ เพ่ือ
ตอบสนองการดูทีวขีองลูกคา้ไอพีทีว ี(Internet Protocol 
Television : IPTV) [1] ซ่ึงเป็นผลิตภณัฑห์น่ึงท่ีสามารถ
ตอบโจทยก์ารดูทีวีได้เป็นอย่างดีในยุคสมยัใหม่ โดย
สามารถเปล่ียนโทรทัศน์ธรรมดาให้กลายเป็นสมาร์ท
ทีวี และสามารถรับชมรายการได้หลากหลายมากข้ึน
ผ่านกล่องรับสัญญาณ (Set Top Box) และยงัสามารถ
เลือกดูรายการยอ้นหลังได้ เพื่อให้ผู ้รับบริการได้รับ
ข้อมูลข่าวสารอย่างครบถ้วน บริษัท ทีโอที  จ ากัด
(มหาชน) เป็นบ ริษัทผู ้น าทางด้านการให้บ ริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ผลิตภณัฑด์า้นการส่ือสารและ
ผลิตภัณฑ์ไอพีทีวี บริษัทความตอ้งการปรับปรุงการ
ให้บริการลูกคา้ เพ่ือสามารถแข่งขนักบับริษทัอ่ืน ๆ ใน
โลกธุรกิจได้ ในส่วนพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ
มัล ติ มี เดี ย  มีหน้ าท่ี รับผิดชอบในการดูแลลูกค้า
ผลิตภณัฑ์ไอพีทีวี รวมทั้ งการส่งเสริมการขาย เพ่ือให้
การดูแลลูกคา้เป็นไปดว้ยความเรียบร้อยบริษทั ทีโอที 
จ ากดั(มหาชน) ไดมี้การจดัสรรใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร 
รวมถึงการแก้ไขปัญหาในการใช้งานไอพีทีวีให้กับ
ลูกคา้ตลอด 24 ชัว่โมง ซ่ึงพนกังานท่ีท าหนา้ท่ีน้ีเรียกวา่ 
“ ศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้ (Call Center) ” มีพนักงานท่ี
ไดรั้บมอบหมายให้ท าหนา้ท่ีในการติดต่อประสานงาน
การให้บริการไอพีทีวีผ่านทางโทรศัพท์ อีเมลล์และ
อินเทอร์เน็ต ท าให้ในแต่ละวนัพบปัญหาท่ีมีความ
หลากหลาย บางค ร้ังในการแก้ปัญหาอาจต้องใช้
ผู ้ เช่ี ยวชาญ  บางค ร้ัง เกิดความ ล่าช้า และความ รู้
ความสามารถของพนกังานแต่ละคนไม่เท่ากนั และการ

แกไ้ขปัญหาถูกจดัเก็บเป็นเอกสารยากต่อการคน้หาขอ้มูล หาก
พนักงานลาออก จะท าให้ความรู้ในการแกไ้ขปัญหาเหล่านั้น
หมดไป หากมีการจัดเก็บรวบรวมปัญหาเป็นระบบและน า
ปัญหาท่ีเคยเกิดข้ึนก่อนหน้าและมีความคลา้ยคลึงกันมาใช้
น่าจะสามารถแก้ปัญหาเหล่าน้ีได้อย่างรวดเร็วซ่ึงการแก้ไข
ปัญหาน้ีสามารถใชว้ธีิการใหเ้หตุผลดว้ยฐานกรณี  ซ่ึงฐานกรณี
ถูกน ามาใชใ้นหลายสาขาวิชา เช่น ดา้นการแพทย ์ฐานกรณีถูก
น ามาใชใ้นระบบแนะน าเพ่ือจดัอาหารให้เหมาะสมกบัผูป่้วย
โดยใชข้อ้มูลของผูป่้วยก่อนหน้า และประสบการณ์ท่ีแพทย์
พบมาในอดีตน ามาแนะน าผูป่้วยคนใหม่ท าให้ลดเวลาในการ
รักษาอีกดว้ย เป็นตน้[2]  
 
2.**ขอบเขตงานวจิยั 
 2.1 การวจิยัคร้ังน้ีใชข้อ้มูลของส่วนพฒันาผลิตภณัฑแ์ละ
บริการมัลติมีเดียของ บริษัท ทีโอที จ ากัด(มหาชน) เป็น
กรณีศึกษาโดยใช้ข้อมูลตั้ งแต่ เร่ิมมีการให้บริการไอพีทีวี
เร่ิมตน้ตั้งแต่ปี พ.ศ.2556  ถึง  พ.ศ.2561 
 2.2 งานวิจัยประยุกต์ใช้การให้เหตุผลแบบฐานกรณี 
(Case-Based Reasoning) ซ่ึงเป็นทฤษฎีท่ีน ามาช่วยในการ
แก้ไขปัญหาด้านระบบไอพีทีวี โดยใช้จากปัญหาท่ีเคยเกิด
ข้ึนมาก่อนประกอบไปดว้ยทั้ง 4 กระบวนการดงัน้ี 
  2.2.1 การคน้คืนฐานกรณี (Retrieve) เป็นการคน้หา
ปัญหาท่ีเคยเกิดข้ึนในอดีต พิจารณาจากความคลา้ยคลึงของ
ปัญหา โดยจะเลือกปัญหาจากท่ีมีความคลา้ยคลึงมากท่ีสุด 
  2.2.2 การน ากลับมาใช้ใหม่ (Reuse) เป็นการน า
ปัญหาท่ีได้จากการค้น คืนน ากลับมาใช้ใหม่  โดยมีการ
ปรับเปล่ียนวิธีการแก้ไขปัญหาให้เหมาะสมกับปัญหาใน
ปัจจุบนั 
  2.2.3 การป รับป รุงฐานกรณี  (Revise) เป็นการ
ปรับปรุงฐานกรณีให้มีความเหมาะสมและสอดคล้องกับ
ปัญหาท่ีมีอยู ่แมว้า่จะแกไ้ขปัญหานั้นไปอยา่งถูกตอ้งแลว้  
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  2.2.4 การเก็บฐานกรณี (Retain) เป็นการน า
ฐานกรณีท่ีผ่านการประเมินวา่สามารถแกไ้ขปัญหาได้
จริงแลว้ จดัเก็บอยา่งถูกตอ้งเพ่ือรอวนัน ากลบัมาใชใ้หม่ 
[3] 
 2.3 ระบบสารสนเทศพฒันาในรูปแบบของเวบ็ 
แอปพลิเคชนั (Web Application) ซ่ึงแบ่งกลุ่มผูใ้ช้งาน
ออกเป็น 3 กลุ่มได้แก่ ผู ้ดูแลระบบ พนักงานบริการ
ขอ้มูลลูกคา้ และช่างซ่อม 
 
3.**ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 3.1 การแพร่ภาพโทรทัศน์เป็นการส่งสัญญาณ
ภาพและเสียงกระจายออกไปแบบคล่ืนแม่เหล็กไฟฟ้า
โดย มี เค ร่ือ งส่ งสัญญ าณ (TV*Transmission) และ
เคร่ืองรับสัญญาณ (TV Receiver) จากเดิมการแพร่ภาพ
โทรทัศน์นั้ นไม่ได้จ ากัดจ านวนผู ้รับ  ซ่ึงได้พัฒนา
ปรับปรุงให้สัญญาณมีคุณภาพมากข้ึนโดยเป็นการแพร่
ภาพแบบเฉพาะทาง เช่น การแพร่ภาพโทรทัศน์ผ่าน
ดาวเทียม (Satellite) การแพร่ภาพโดยใชส่ื้อน าสัญญาณ
แบบ ให้ ผู ้ รั บ เป็ น สม าชิ ก ใน รูป แบ บ เค เบิ ล ที ว ี 
(Cable TV) ในการรับข้อมูลจากการแพร่ภาพทาง
โทรทัศน์นั้น สามารถรับขอ้มูลได้หลากหลายวิธีท่ีได้
คุณภาพทั้งเสียงและภาพเหมือนกบัแหล่งท่ีมา ซ่ึงอาจจะ
มาจากสัญญาณดาวเทียม การส่งแบบภาคพ้ืนดินหรือ
จากการถ่ายทอดสด ปัจจุบันได้แบ่งประเภทของ
โทรทศัน์ [4] และประเภทของไอพีทีวดีงัน้ี 
  3.1.1  ประเภทของโทรทศัน์ 
 3.1.1.1  โทรทัศน์แอนะล็อก (Analog 
TV) เป็นการรับสญัญาณโทรทศัน์โดยมีการส่งสญัญาณ
จากสถานีโทรทัศน์ทางภาค พ้ืน ดิน  และผู ้รับชม
โทรทศัน์จากทางบา้นตอ้งมีเสาอากาศในการรับคล่ืนท า
ให้ความคมชัดของสัญญาณยิ่งไกลยิ่งอ่อน ในการส่ง
สญัญาณแบ่งประเภทเคร่ืองส่งเป็น 3 แบบ ไดแ้ก่ 

(1) วเีอชเอฟ (VHF) 
(2) ยเูอชเอฟ (UHF) 
(3) อีเอชเอฟ (EHF) 

 3.1.1.2  โ ท ร ทั ศ น์ ดิ จิ ทั ล  ( Digital 
Television) เป็นการพฒันาของโทรทศัน์จากโทรทศัน์

แอนะล็อก รับส่งสัญญาณภาพและเสียงแบบบิตท าให้สามารถ
ผสมผสานคล่ืนและส่งสัญญาณไดห้ลายช่องสัญญาณกระจาย
ค ล่ืนได้หลากหลาย (Multicasting) และมี คุณภาพ ดีกว่า         
แอนะลอ็กทีว ี
 3.1.1.3  ไ อ พี ที วี  ( Internet Protocol 
Television)  เป็นการน าเอาเทคโนโลยีโทรทศัน์มาประยกุตใ์ช้
ซ่ึงแต่เดิมการเผยแพร่ท่ีรู้จกักัน นั่นคือการเผยแพร่สัญญาณ
ภาพและเสียงผ่านทางคล่ืนความถ่ี แต่ส าหรับไอพีทีวีนั้นเป็น
การน าเอาเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านเครือข่าย 
บรอดแบนด์ท่ีครอบคลุมอยูท่ัว่ประเทศ การมาถึงของไอพีทีวี
นั้นยงัช่วยสร้างประโยชน์ใหก้บัผูผ้ลิตส่ือและผูรั้บชม นอกจาก
จะเป็นอีกหน่ึงช่องทางในการน าเสนอส่ือให้สามารถรับชม
รายการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งง่ายจากอุปกรณ์หลายชนิด อาทิ สมาร์ท
โฟน แท็บเล็ตหรือสมาร์ททีวี เพียงอาศยัแค่การเขา้ถึงระบบ 
บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ตในขณะท่ีผูรั้บชมสามารถจัดสรร 
เลือกรับชมหรือบนัทึกรายการโปรดของตวัเองไดใ้นทุกเวลา
ด้วยคุณสมบัติข้างตน้ท่ีกล่าวมา ท าให้เกิดการสร้างรายการ
รูปแบบอินเตอร์แอคทีฟทีวีซ่ึงผูช้มสามารถโตต้อบและคน้หา
ขอ้มูลของรายการโทรทศัน์เหล่านั้นไปพร้อมกบัการรับชมดงั
รูปท่ี 1 
 

 
 
  รูปที ่1  กระบวนการท างานของไอพีทีว ี
 
  3.1.2  ประเภทของไอพีทีวี  เทคโนโลยีไอพีทีวีมี
หลายประเภทเพื่ อตอบสนองลูกค้าท่ี มีความต้องการท่ี
หลากหลายกลุ่ม และเพ่ือความสะดวกสบายในการใชง้าน 
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 3.1.2.1  ประเภทมีกล่อง เป็นไอพีทีท่ีวี
มีกล่องรับสัญญาณ (Set Top Box) โดยท่ีสามารถเพ่ิม
แพคเกจเสริมช่องรายการต่างประเทศและช่องรายการ
หนังได้อย่างมากมายแต่เสียค่าบริการแบบรายเดือน 
หรือแบบเหมาจ่าย 
 3.1.2.2  ประเภทไม่มีกล่อง เป็นไอพีทีวี
ท่ีใชง้านผา่นเวบ็ไซต ์(Account) ท่ีให้บริการ โดยมีรหัส
ส าหรับเขา้ใชง้าน  
 3.1.2.3  ประเภทขายขาดเป็นไอพีทีวีท่ี
ลูกค้าสามารถ ซ้ือขาด  (Buy Out) โดยไม่ต้องเสี ย
ค่าบริการรายเดือน หรือเหมาจ่าย แต่มีขอ้จ ากดัดา้นการ
เพ่ิมและให้บริการเสริมซ่ึงไม่สามารถเพ่ิมบริการเสริม
ไดห้ลากหลายเท่าแบบมีกล่อง จะเห็นไดว้า่วิวฒันาการ
ของโทรทัศน์จากแอนะล็อกมาเป็นดิจิทลัและไอพีทีว ี 
มีการพฒันามาอยา่งรวดเร็วท าให้ผูบ้ริโภคมีโอกาสใน
การเลือกใช้เทคโนโลยีมากยิ่งข้ึน ซ่ึงงานวิจัยน้ีจะ
ครอบคลุมปัญหาของผู ้ใช้งานไอพีทีวีทั้ ง 3 ประเภท 
ไดแ้ก่ (1) แบบมีกล่อง (2) แบบไม่มีกล่อง และ (3) แบบ
ขายขาด 
 3.2  ปั ญ ญ าป ระ ดิ ษ ฐ์  (Artificial Intelligence)  
เป็นศาสตร์แขนงหน่ึงทางวิทยาศาสตร์ท่ีพยายามจะ
สร้างข้ึนมาเพ่ือเลียนแบบพฤติกรรมของมนุษย์โดย
จ าลองให้คอมพิวเตอร์มีความคิดแบบมนุษย ์ซ่ึงมาจาก
พ้ืนฐานและแนวคิดทางคณิตศาสตร์การค านวณเชิง
สัญลกัษณ์ ในปัจจุบันไดถู้กน ามาใชพ้ฒันาดา้นต่าง ๆ 
เป็นอย่างมากไม่ว่าจะเป็นการเล่น เกม [5] ระบบ
ผูเ้ช่ียวชาญ การให้เหตุผลและพิสูจน์ทางทฤษฎีแบบ
อัตโนมัติ ทั้ งในวงการศึกษา การทหาร และวงการ
อุตสาหกรรม ท าให้ปัญญาประดิษฐ์ในปัจจุบันมีส่วน
ช่วยในการเติมเต็มความบกพร่องของมนุษย์ในการ
ท างาน  ประเภทของปัญญาประดิษฐ์  แบ่ งเป็น  4 
ประเภท ไดแ้ก่ 
 
 
 
 
 

 3.2.1  หุ่นยนต์ (Robotics) เป็นศาสตร์แขนงหน่ึง
ของปัญญาประดิษฐ์ท่ี เก่ียวข้อง การออกแบบ การสร้าง
หุ่นยนตเ์พ่ือไปท าหนา้ท่ีแทนมนุษยแ์ทนลกัษณะงานท่ีมีความ
เส่ียง หรืองานในโรงงานอุตสาหกรรมท าให้ประหยดัตน้ทุน
ในการผลิตและเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน มากข้ึน 
 3.2.2 โครงข่ายเส้นใยประสาท (Neural Network) 
เป็นศาสตร์แขนงหน่ึงของปัญญาประดิษฐ์ท่ีอาศัยความรู้
พ้ืนฐาน กระบวนการจดจ ารูปแบบของสมองมนุษย์ โดย
จ าลองเส้นใยประสาทมาช่วยในการวิเคราะห์และตัดสินใจ 
ปัจจุบันโครงข่ายเส้นใยประสาทถูกน ามาประยุกต์ใชง้านใน
วงการแพทย ์การทหาร และธุรกิจหลายแห่ง 
 3.2.3  การประมวลผลดว้ยภาษาธรรมชาติ (Natural 
Language Processing) เป็ น ระบบ ท่ี ช่ วยให้ คอม พิ ว เตอ ร์
สามารถเข้าใจภาษาของมนุษย์ ท าให้คอมพิวเตอร์สามารถ
ท าง าน ได้โด ยให้ ม นุ ษ ย์ออกค าสั่ งด้ ว ยภ าษ า ท่ี ใช้ ใน
ชีวติประจ าวนั 
 3.2.4   ระบบผู ้ เ ช่ี ยวชาญ  (Expert System) เป็ น
ศาสตร์แขนงหน่ึงในด้านปัญญาประดิษฐ์ท่ีเขา้จัดการระบบ
ดา้นสารสนเทศ โดยเปรียบเสมือนผูเ้ช่ียวชาญดา้นใดดา้นหน่ึง
เฉพาะสาขาเขา้มาตดัสินใจ และตอบปัญหาขอ้สงสัยโดยอาศยั
ฐ าน ค วาม รู้  (Knowledge Base) แ ล ะกลไกก ารอ นุ ม าน 
(Inference Engine) ท าใหไ้ดค้  าตอบท่ีเสมือนผูเ้ช่ียวชาญในการ
ตอบค าถาม โดยการท างานของผูเ้ช่ียวชาญเป็นการคิดแบบมี
เหตุผลเป็นตรรกะ การให้เหตุผลดว้ยฐานกรณีเป็นส่วนหน่ึง
ของระบบผูเ้ช่ียวชาญ จากการท่ีไดศึ้กษาปัญญาประดิษฐ์ พบวา่
ระบบผูเ้ช่ียวชาญมีความเหมาะสมในการแกไ้ขปัญหาไอพีทีวี
เพราะลักษณะของข้อมูลมีลักษณะการถามตอบเส มือน
ผูเ้ช่ียวชาญในการใหค้  าแนะน าในการแกไ้ขปัญหางานวจิยัน้ีจึง
ไดเ้ลือกการใหเ้หตุผลดว้ยฐานกรณีซ่ึงอยูใ่นระบบผูเ้ช่ียวชาญ 
 3.3  การใหเ้หตุผลดว้ยฐานกรณี (Case-Based Reasoning)  
เป็ นการน าความ รู้ป ระสบการณ์ จากในอดีตมาส ร้าง 
สถานการณ์ของปัญหา และปัญหาใหม่ท่ีเกิดข้ึนมาท่ีมีความ
คลา้ยคลึงกบัปัญหาท่ีมีอยูจ่ะน าค าตอบจากอดีตท่ีคลา้ยคลึงมา
แก้ไขปัญหา การให้ เหตุผลแบบฐานกรณี  มีทั้ งหมด 4 
กระบวนการดงัรูปท่ี 2 
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รูปที ่2  กระบวนการของ Case-Based Reasoning [6] 
 

 3.3.1 การค้นคืนฐานกรณี (Retrieve) เป็น
การคน้หาฐานกรณีเก่าในอดีตท่ีมีความคลา้ยคลึงกับ
ปัญหาท่ีเกิดข้ึน โดยมาจากการเปรียบเทียบค่าความ
คลา้ยคลึงกัน (Similarity) ถา้กรณีมีค่าความคลา้ยคลึง
มาก แสดงว่าปัญหานั้ นแตกต่างกันน้อยกับปัญหาท่ี
เกิดข้ึนนอ้ย 
 3.3.2 การน ากลับมาใช้ใหม่ (Reuse) เป็น
การน าฐานกรณีท่ีเลือกแนวทางการแกไ้ขปัญหาท่ีเคย
เกิดข้ึนมาแลว้น ากลบัมาใชใ้หม่กบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนใหม่
ซ่ึงสามารถช่วยลดเวลาในการหาแนวทางการแก้ไข
ปัญหาได ้
 3.3.3 การปรับปรุงฐานกรณี (Revise) เป็น
การป รับป รุงฐานกรณี ให้ มี ค วาม เหมาะสมกับ
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบันเพ่ือให้การแก้ปัญหา
ท างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพเป็นไปตามสถานการณ์
ปัจจุบนัเม่ือเวลาเปล่ียนไป ทั้งน้ีควรปรับปรุงฐานกรณี
อยา่งสม ่าเสมอ 
 3.3.4 ก าร เก็ บ ฐ าน ก ร ณี  (Retain) เป็ น
กระบวนการสุดท้ ายในการ เก็บฐานกรณี ลงใน
ฐานขอ้มูล เพ่ือรอการน ากลบัมาใชใ้หม่เวลาท่ีมีปัญหา
เขา้มาใหม่ ทั้งน้ีก่อนท่ีจะจดัเก็บฐานกรณีตอ้งตรวจสอบ
ความถูกต้องของฐานกรณีให้มีความครบถ้วนและ
จัดเก็บอย่างสมบรูณ์ เพ่ือสะดวกต่อการค้นหาเม่ือมี
ปัญหาเขา้มา จากทฤษฎีของการให้เหตุผลดว้ยฐานกรณี
ท่ี มีทั้ ง 4 กระบวนการน้ีสามารถน ามาประยุกต์ใช ้      
ในงานวจิยัและท าใหร้ะบบสารสนเทศจดัเก็บขอ้มูลได ้
 

อยา่งเป็นระเบียบ และมีประสิทธิภาพมากข้ึนท าให้สะดวกต่อ
การคน้หาแนวทางการแกไ้ขปัญหา 
4.**การด าเนินการวจิยั 
  ระบบแก้ไขปัญหาไอพีทีวีอัตโนมัติโดยใช้วิธีการให้
เหตุผลด้วยฐานกรณีเพ่ือให้ระบบสารสนเทศท่ีพัฒนาข้ึน        
มีความถูกต้องและตรงกับความตอ้งการของผูใ้ช้งานระบบ
สารสนเทศ ผู ้วิจัยได้แบ่งการด าเนินงานเป็นขั้นตอนโดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 4.1  การศึกษาและรวบรวมขอ้มูลระบบสารสนเทศ ผูว้ิจยั
ไดร้วบรวมขอ้มูลจากพนักงานท่ีดูแลลูกคา้ท่ีเก็บเอกสารเป็น
แฟ้มข้อมูล Excel ของส่วนพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ
มัลติมีเดียของ บริษัท ทีโอที  จ ากัด(มหาชน) ในส่วนของ
ปัญหาท่ีไดรั้บจากลูกคา้และศูนยบ์ริการลูกคา้ทีโอทีทุกสาขา
ทัว่ประเทศ ทางโทรศพัท์หรือทางเวบ็ใชข้อ้มูลตั้งแต่เร่ิมมีการ
ให้ บ ริก ารไอ พี ที วี  โด ย เร่ิม ต้น ตั้ งแต่ ปี  พ .ศ .2556  ถึ ง 
พ.ศ.2561 เม่ือมีเอกสารมากข้ึนท าให้การค้นหาค าตอบและ
ตอบค าถามลูกคา้เร่ิมเป็นไปอย่างล่าชา้ เน่ืองจากตอ้งเสียเวลา
ในการคน้หาเอกสารและแนวทางในการแกไ้ขปัญหา ผูว้ิจยัจึง
น ารูปแบบปัญหาและแนวทางการแกไ้ขมาจดัเก็บ แลว้พฒันา
เป็นระบบแก้ไขปัญหาไอพีทีวีอัตโนมัติโดยใช้วิธีการให้
เหตุผลดว้ยฐานกรณี เพ่ือใหพ้นกังานดูแลลูกคา้ท างานไดอ้ยา่ง
รวดเร็วโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 4.1.1  รวบรวมขอ้มูลความตอ้งการจากพนักงานดูแล
ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ ทั้งปัญหาและแนวทางการแกไ้ข 
 4.1.2  ก าหนดปัญหาไอพีทีว ีจากปัญหาท่ีไดรั้บมาจาก
ลูกค้าและศูนยบ์ริการ พบว่า ปัญหาของระบบไอพีทีวีส่วน
ใหญ่ถูกจดัเก็บเป็นรูปแบบไฟลเ์อกสารกระจดักระจายไม่เป็น
รูปธรรม ไม่มีการแยกประเภทของปัญหาท่ีสามารถคน้หาได้
อยา่งง่ายอยา่งเป็นระบบ ท าให้พนกังานเสียเวลาในการหาแนว
ทางการแกไ้ขปัญหาจากหลายแหล่งขอ้มูล แนวทางการแกไ้ข
จะเปล่ียนไปตามกาลเวลา ไม่ไดถู้กปรับปรุงให้ทันสมยั และ 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากปัญหาเดิมและแนวทางแกไ้ขเดิมท่ี
มีอยู่ โดยผูว้ิจัยได้ท าการใช้แฟ้มข้อมูล Excel จากพนักงาน
ใหบ้ริการลูกคา้ท่ีกระจดักระจายมารวบรวมใหอ้ยูใ่นรูปแบบท่ี
พร้อมจะน าขอ้มูลเขา้ไปวเิคราะห์ ดงัตารางท่ี 1  
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ตารางที ่1  ขอ้มูลท่ีจะน าเขา้ฐานขอ้มูลเพื่อวเิคราะห์ 
สถานะ (Status) Solved 

การติดต่อ (Call) Inbound 
หมายเลขบริการ 
(ServiceID) 

2573I0165 

ปัญหา (Problem) Can’t Play video 
ค าตอบ (Answer) ท าการ Update Firmware 
ผูรั้บเร่ือง (Agent) คุณเบญจวรรณ 
 
 4.2  การออกแบบสารสนเทศ 
 จากการศึกษาทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
สามารถก าหนดกรอบแนวคิดในการออกแบบระบบ

แกไ้ขปัญหาไอพีทีวีอตัโนมติัโดยใชว้ธีิการให้เหตุผลดว้ยฐาน
กรณี แสดงได้ ดังรูปท่ี 3 โดยระบบสารสนเทศท างานผ่าน
โปรแกรมเวบ็บราวเซอร์ เพ่ืออ านวยความสะดวกต่อการใช้
งานในองค์กรโดยมีกรอบการท างานของระบบสารสนเทศ
ดงัน้ี ในขั้นตอนแรกลูกคา้โทรเขา้มาปรึกษาปัญหากรณีกล่อง
รับสัญญาณเกิดปัญหาโดยปรึกษากบัพนักงานให้ขอ้มูลลูกคา้ 
จากนั้นพนักงานให้ขอ้มูลลูกคา้น าปัญหามาคน้หาในระบบ
สารสนเทศ ต่อจากนั้นระบบจะเขา้สู่กระบวนการของการให้
เหตุผลดว้ยฐานกรณี โดยมี 4 ขั้นตอนดงัน้ี 
 
 

 
  

รูปที ่3  กรอบแนวคิดระบบแกไ้ขปัญหาไอพีทีวอีตัโนมติั

4.2.1*การคน้หา (Retrieve) ท าการคน้หาจากฐาน
กรณีท่ีมีความใกลเ้คียงกบัปัญหาท่ีเป็นอยูโ่ดยพิจารณาจาก
ความคลา้ยคลึงกนั และแสดงผลท่ีมีความคลา้ยคลึงกนัมาก
ท่ีสุดไปถึงน้อยท่ีสุด พร้อมแนวทางการแกไ้ขปัญหาโดย
แสดงค่าร้อยละของความคล้ายคลึง การค้นหาจะไปดึง
ขอ้มูลจากฐานขอ้มูลมาไวใ้นหน่วยความจ าเสมือน จากนั้น
ชุดค าสั่งจะท าการสร้างดรรชนีไวส้ าหรับคน้หาและสร้าง
ตัวอ่านเพ่ือใช้ในการเข้าไปค้นหาข้อมูล จากนั้ น เม่ือ
พนักงานให้บริการลูกคา้ท่ีตอ้งการคน้หาปัญหาจะท าการ

ใส่ขอ้มูลเป็นค าหรือประโยคเขา้มา ชุดค าสัง่จะท าการน าค า
หรือประโยคไปเปรียบเทียบกบัฐานกรณีท่ีเก็บไวแ้ลว้ดึง
ขอ้มูลปัญหาท่ีมีความคลา้ยคลึงมากท่ีสุดออกมา 

4.2.2  การน ากลับมาใช้ใหม่ (Reuse) ในกรณีท่ี
พบปัญหาท่ีเคยเกิดข้ึนมาแลว้ มีแนวทางการแก้ไขเดิมท่ี
แก้ไขได้ส าเร็จและมีการให้ค่าน ้ าหนักของความถูกตอ้ง
เรียบร้อยสามารถน ากลบัมาใชใ้หม่ท าให้ประหยดัเวลาใน
การแกปั้ญหา 
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 4.2.3  การปรับปรุงฐานกรณี (Revise) ในกรณีท่ี
ปัญหาท่ีเขา้ไม่ค่อยสอดคลอ้งกบัฐานกรณีท่ีมีอยู่จะท าการ
ปรับปรุงฐานกรณีให้มีความทันสมยั และสะดวกต่อการ
น ามาใช้โดยการปรับปรุงฐานกรณีซ่ึงตอ้งมีการประเมิน
ค าตอบของแนวทางการแกไ้ขใหส้อดคลอ้งกบัปัญหา 
 4.2.4  การจัดเก็บฐานกรณี (Retain) ในกรณี ท่ี
ปัญหาถูกแกไ้ขเรียบร้อยแลว้มีการเพ่ิมแนวทางการแกไ้ข
อย่างถูกต้องจะจัดเก็บ เพ่ือรอท่ีจะน ากลบัมาใช้ใหม่เม่ือ
ตอ้งพบกบัปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต 
 4.3  ขั้นตอนการออกแบบระบบ 

การออกแบบระบบแก้ไข ปัญห าไอพี ที วี
อตัโนมติัโดยใชว้ิธีการให้เหตุผลดว้ยฐานกรณีในขั้นตอน
ก ารอ อ ก แบ บ ระบ บ จ ะ ใช้  UML (Unified Modeling 
Language) เพื่ออธิบายในเชิงวตัถุโดยใชย้สูเคสไดอะแกรม  
(Use Case Diagram) มาเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยแสดงหน้าท่ี
การท างานของบุคคลท่ีเก่ียวข้องในระบบ (Actor) และ 
ยสูเคส (Use Case) ในระบบสารสนเพื่อจ าแนก กิจกรรมท่ี
อาจจะเกิดข้ึนในระบบมีบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งในระบบ ทั้งหมด 
3 ระดบัไดแ้ก่ ผูดู้แลระบบ พนักงานบริการลูกคา้และช่าง
ซ่อมไอพีวี ประกอบด้วย การเข้าใช้งานระบบ (Login 
System) การเพ่ิมฐานกรณี (Add Case) การคน้หาฐานกรณี 
(Search Cases) การจัดการผู ้ใช้งาน (Manage Users) การ
จัดการหมวดหมู่ของปัญหา (Manage Categories) การ
ปรับปรุงฐานกรณี (Update Case) การเปล่ียนแปลงขอ้มูล
ส่วนตัว (Change Profile) และการปิดงาน(Close Job) ดัง
รูปท่ี 4 

 
 

 
 

รูปที ่4  ยสูเคสไดอะแกรมระบบแกไ้ขปัญหา 
ไอพีทีวอีตัโนมติั 

 
ขั้นตอนการออกแบบแบ่งเป็น 3 ขั้นตอนดงัน้ี 
4.3.1  การคน้หาฐานกรณี (Search Cases) ระบบ

จะท าการรับค าหรือประโยคของปัญหาจากนั้นระบบจะน า
ค าหรือประโยคท าการเปรียบเทียบประโยคท่ีมีความคลา้ย
จากฐานกรณีท่ีมีอยู่ในฐานข้อมูลว่าปัญหาน้ีเคยเกิดข้ึน
มาแล้วในอดีตหรือไม่โดยเรียงล าดับความคล้ายของ
ประโยคจากมากท่ีสุดไปจนถึงความคล้ายท่ีน้อยท่ีสุด 
แสดงดงัรูปท่ี 5 
 

 
รูปที ่5  ซีเควนซ์ไดอะแกรมการคน้หาฐานกรณี 

 
4.3.2  คลาสไดอะแกรม (Class Diagram) เป็น

แผนภาพท่ีใช้แสดงโครงสร้างคลาส  ของระบบแก้ไข
ปัญหาไอพีทีวีอตัโนมติัโดยใช้วิธีการให้เหตุผลด้วยฐาน
กรณีซ่ึงสามารถแสดงไดด้งัรูปท่ี 6 
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รูปที ่6  คลาสไดอะแกรมของระบบแกไ้ขปัญหาไอพีทีว ี
อตัโนมติัโดยใชว้ธีิการใหเ้หตผุลดว้ยฐานกรณี 

 
4.3.3  กระบวนการท างานของระบบ เร่ิมต้น

ระบบจะรับปัญหาไอพีทีวีจากนั้ นจะไปดึงข้อมูลจาก
ฐานขอ้มูลค าถาม ซ่ึงถา้ไม่พบขอ้มูลจะเร่ิมท าการบนัทึกค่า
แล้วสร้างฐานกรณีใหม่ แต่ถา้พบขอ้มูลจะดูจากค่าความ
คลา้ยคลึงถา้มากกวา่หรือเท่ากบัร้อยละ 70 จะแสดงผลลพัธ์
โดยเรียงล าดบัความคลา้ยคลึงจากมากไปหาน้อย ถา้ไม่ใช่
ระบบจะท าการปรับปรุงฐานกรณีใหม่ แลว้ท าการบันทึก
ข้อมูลไปยงัฐานกรณีจนส้ินสุดกระบวนการท างานดัง 
รูปท่ี 7 

 
 

 
 

รูปที ่7  กระบวนการท างานของระบบ 
 

 4.4  การพฒันาระบบแกไ้ขปัญหาไอพีทีวอีตัโนมติั 
การพฒันาระบบแก้ไขปัญหาไอพีทีวีอตัโนมติั

ใ ช้ วิ ธี ก า ร ใ ห้ เ ห ตุ ผ ล ด้ ว ย ฐ า น ก ร ณี โ ด ย 
(1) โปรแกรม Visual Studio 2010 ของบริษทัไมโครซอฟต ์
(2) ภาษา ASP.NET 3.5 ทั้งออกแบบส่วนติดต่อกบัผูใ้ชง้าน
และส่วนท่ีจัดการหลงับ้านในการจัดการฐานขอ้มูลและ  
(3) Microsoft SQL Server 2010 มาใช้ในการจดัเก็บขอ้มูล
ต่าง ๆ ในการพฒันาเพ่ือให้สอดคลอ้งกบัระบบเดิมท่ีใชใ้น
องค์กร ในส่วนของการเปรียบเทียบความคล้ายกันของ
ประโยคและข้อความใช้ไลบราร่ีอาปาเช่ลูซีน (Apache 
Lucene) เข้ามาช่วยท าให้การเปรียบเทียบเป็นไปอย่าง
สะดวก  ระบบสารสน เทศ ท่ี ได้พัฒน าข้ึน เป็น การ
ประยุกต์ใช้การให้เหตุผลด้วยฐานกรณีเพื่อมาใช้ในการ
แก้ปัญหาไอพีทีวี และช่วยสนับสนุนการท างานของ
พนกังานให้บริการลูกคา้ซ่ึงผูว้ิจยั ไดท้ าการรวบรวมขอ้มูล
ปัญหาและค าตอบจากไฟล์ในรูปแบบ Excel และรูปแบบ
เอกสารโดยมีการจัดการท าความสะอาดข้อมูล (Data 
Cleansing) น าข้อมูลปัญหาท่ีซ ้ าซ้อนออกและปรับปรุง
ขอ้มูลท่ีไม่สมบรูณ์ จากนั้นท าการแยกปัญหาท่ีมีการแกไ้ข
แลว้ และปัญหาท่ียงัไม่ไดรั้บการแกไ้ขเพ่ือใหข้อ้มูลมีความ
ถูกต้องก่อนท่ีจะน ามาวิเคราะห์เข้ากระบวนการจากนั้ น
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พฒันาในรูปแบบเวบ็แอปพลิเคชนัเพ่ือให้สะดวกต่อการใช้
งาน 
 4.5  การประเมินคุณภาพระบบ 
 4.5.1  การพฒันาเคร่ืองมือในการประเมินระบบ
แกไ้ขปัญหาไอพีทีวีอตัโนมติั จะท าการเปรียบเทียบกบัชุด
ขอ้มูลเดิมท่ีมีอยู ่ในส่วนของการประเมินประสิทธิภาพจะ
ใช้วิธีการทดสอบแบบกล่องด า (Black Box Testing) โดย
เน้นดา้นการน าเขา้และผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากระบบ จากนั้นการ
ประเมินกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 
5 ท่าน และกลุ่มผูใ้ชง้านทัว่ไปจ านวน 10 ท่าน จะประเมิน 
3 ด้านไดแ้ก่ การประเมินระบบดา้นความสามารถตรงกับ
ความตอ้งการ ด้านความถูกตอ้งในการท างานของระบบ 
และดา้นความสะดวกและความง่ายต่อการใชง้านระบบ 

4.5.2  เกณฑก์ารให้คะแนนของความพึงพอใจใน
การใชง้านระบบ ก าหนดเกณฑ์ตามวิธีของลิเกิร์ต (Likert) 
ประกอบดว้ย 5 ระดบัดว้ยกนั ดงัตารางท่ี 2 

 
ตารางที ่2  การแปลผลแบบประเมินคุณภาพ 

คะแนนเฉลีย่ การแปลผล 
4.51 – 5.00 ระดบัคุณภาพดีท่ีสุด 
3.51 – 4.50 ระดบัคุณภาพดีมาก 
2.51 – 3.50 ระดบัคุณภาพปานกลาง 
1.51 – 2.50 ระดบัคุณภาพนอ้ย 
1.00 – 1.50 ระดบัคุณภาพนอ้ยท่ีสุด 

 
 
5.**ผลการวจิยั 
 เม่ือไดพ้ฒันาระบบแกไ้ขปัญหาไอพีทีวีอตัโนมติัโดย
ใชว้ิธีการให้เหตุผลดว้ยฐานกรณี เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้การ
ประเมินการท างานของระบบใช้ผูเ้ช่ียวชาญและผูใ้ช้งาน
จริง ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 หวัขอ้คือ 
 5.1  ผลการพฒันาระบบแกไ้ขปัญหาไอพีทีวอีตัโนมติั
โด ยใช้ วิ ธี ก ารให้ เห ตุ ผ ลด้วยฐ าน กรณี  ระบบ น้ี มี
ความสามารถในการท างานให้กับบุคคล 3 กลุ่ม ได้แก่  
(1) พนกังานให้บริการลูกคา้  (2) ผูดู้แลระบบ และ (3) ช่าง
ซ่อมไอพีทีว ีซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

 5.1.1  ระบบในการท างานของผู ้ดูแลระบบ 
ประกอบด้วย หน้าจอการล็อคอินเข้าท างานของระบบ 
หน้าจอการท างานของพนักงาน ประกอบดว้ยฟังก์ชนัการ
ท างาน คน้หาปัญหา จดัการขอ้มูล เพ่ิมปัญหา ประเภทของ
ปัญหา รายงาน ปิดงาน ออกจากระบบ นอกจากน้ียงัแสดง
รายการ แก้ไขแลว้ รอการแก้ไข และสรุปรายการปัญหา
ทั้งหมด ท่ีลูกคา้แจง้ปัญหาเขา้มา และยงัมีความสามารถใน
การคน้หาปัญหา ซ่ึงปัญหาของแต่ละรายการ ประกอบดว้ย 
รหัสรายการ (CaseID) หมายเลขก ากับการบริการ ปัญหา 
สถานะ ดงัรูปท่ี 8  
 

 
 

รูปที ่8  หนา้จอของผูดู้แลระบบ 
 

 5.1.2  ระบบการท างานของผู ้ดู แลระบบ  มี
องค์ประกอบในลกัษณะเดียวกนักบัหน้าจอของพนักงาน
ให้บริการลูกคา้ ดงัรูปท่ี 8 หน้าจอของผูดู้แลระบบจะต่าง
จากพนักงานบริการลูกคา้ ท่ีเมนูจดัการขอ้มูล โดยมีค าสั่ง
เพ่ิม ลบ แกไ้ข ขอ้มูลพนกังาน 

5.13  ระบบการท างานของพนักงานบริการ
ลูกค้า พนักงานบริการลูกคา้ เหมือนกับผูดู้แลระบบ แต่
พนักงานบริการลูกคา้ไม่สามารถ เพ่ิม ลบ แกไ้ข ผูใ้ชง้าน
ระบบได้ พนักงานบริการสามารถค้นหาปัญหา เรียกดู
ปัญหาท่ีเคยเกิดข้ึน และสามารถเพ่ิมแนวทางการแก้ไข
ปัญหา ปรับปรุงค าตอบของปัญหาให้ทันกับไอพีทีวีรุ่น
ใหม่ได ้ดงัรูปท่ี 9 
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รูปที ่9  หนา้จอของพนกังานใหบ้ริการลูกคา้ 
 

5.1.4  ระบบการท างานช่างซ่อมไอพีทีวี มีเมนู
เดียว คือ เมนูปิดงาน ช่างเทคนิคจะตอ้งมาดูในระบบว่ายงัมี
งานท่ีย ังไม่สามารถแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้ และต้อง
ประสานงานกบัพนกังานให้บริการลูกคา้ หากลูกคา้มีปัญหา
ทางเทคนิคท่ีพนกังานใหบ้ริการลูกคา้ ไม่สามารถตอบค าถาม
ได ้ดงัรูปท่ี 10 

 

 
 

รูปที ่10  หนา้จอของช่างซ่อมไอพีทีว ี
 

 
 

 

 
 

รูปที ่11  แสดงหนา้จอหลกัในการคน้หาปัญหา 
 

จากรูปท่ี 11 แสดงหน้าจอหลักในการค้นหา
ปัญหาโดย เลือกหมวดหมู่ในการคน้ จากนั้นกรอกขอ้ความ
ลงไป ระบบจะท าการค้นโดยเขา้ไปเปรียบเทียบกับฐาน
กรณีท่ีมีความคลา้ยคลึงกนัมากท่ีสุดออกมาก่อนโดยแสดง
ร้อยละของความคลา้ยคลึงกบัปัญหานั้น ๆ ดว้ย 

 

 
 

รูปที ่12  หนา้รายละเอียดการเพ่ิมฐานกรณี 
 

จากรูปท่ี 12 เป็นหนา้จอในการเพ่ิมฐานกรณี ใน
กรณีท่ีเจอปัญหาใหม่ ซ่ึงไม่เคยมีมาก่อน เม่ือแกไ้ขปัญหา
ได้แล้ว ผู ้เพ่ิมฐานกรณีให้คะแนนแนวทางแก้ไขน้ีว่า
สามารถแก้ไขปัญหาไดม้ากหรือน้อย คะแนนท่ีมากท่ีสุด
คือแนวทางการแกไ้ขปัญหาน้ีท่ีมากสุด 
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รูปที ่13  แผนภูมิรายงานของระบบสารสนเทศ 

แยกตามหมวดหมู่ของปัญหา 
 
จากรูปท่ี 13 เป็นหน้าจอท่ีผู ้ดูแลระบบ ช่าง

เทคนิค และพนักงานบริการลูกคา้ เขา้มาดูสรุปปัญหาทาง
หน้าเวบ็ท่ีเขา้มา ว่าปัญหาใดมีปริมาณมาก หรือน้อยเพ่ือ  
หาแนวทางการแก้ไขได้อย่างทันท่วงที และตอบโจทย์
ลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด 

 

 
 

รูปที ่14  แผนภูมิรายงานสถานะของปัญหา 
 
จากรูปท่ี 14 ผูดู้แลระบบ พนักงานให้บริการ

ลูกคา้ และช่างซ่อมไอพีทีว ีสามารถเขา้มาดูสรุปงานท่ียงัคง
คา้ง หรืออยู่ระหว่างการหาแนวทางการแก้ไข แบบสรุป
รวมเป็นแผนภูมิวงกลม เพื่อท่ีจะไดติ้ดตามงานท่ีท าไปแลว้ 
งานท่ีคงคา้งในระบบในรูปแบบร้อยละ สามารถน าเสนอ
ผูบ้ริหารใหดู้ภาพรวมไดอ้ยา่งเขา้ใจ 

5.2  ผลการประเมินประสิทธิภาพความถูกตอ้ง
ของระบบแกไ้ขปัญหาไอพีทีวีอตัโนมติัโดยใช้วิธีการให้
เหตุผลด้วยฐานกรณี ได้ท าการทดสอบโดยใช้วิธีการค่า
ความถูกต้อง (Accuracy) ในการทดสอบได้แบ่งข้อมูล
อ อ ก เป็ น  3 ก ลุ่ ม ต าม ห ม วดห มู่ ได้ แ ก่  ก าร ติ ด ตั้ ง 
(Installation) ก ารช าระ เงิน /ค่ าใช้ จ่ าย /บ ริก าร เส ริ ม 
(Payment/Billing/TopUp) แล ะ อิน เท อ ร์ เน็ ต  ( Internet) 
พบว่า โดยภาพรวมค่าเฉล่ียความถูกต้องคิดเป็นร้อยละ 
78.89 ดงัตารางท่ี 3  

 
 
ตารางที ่3   ผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบ 

หมวดหมู่ 

จ านวน 
ข้อค าถามที่ใช้ 

ในการ
ทดสอบ 

จ านวน
ค าตอบที่
ระบบ

สารสนเทศ
ตอบได้
ถูกต้อง 

ร้อยละ 

การติดตั้งอุปกรณ์ 
(Installation) 

30 23 76.67 

การช าระเงิน/ค่าใชจ่้าย/
บริการเสริม 
(Payment/Billing/TopUp) 

30 26 87.67 

อินเทอร์เน็ต(Internet) 30 22 73.33 
ค่าเฉล่ียความถูกตอ้ง (Average Accuracy) 78.89 

 
5.3  ผลการประเมินระบบแก้ไขปัญหาไอพี ที วี

อัตโนมัติ โดยใช้วิ ธีการให้ เหตุผลด้วยฐานกรณี  ใช้
ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 5 ท่าน และใชแ้บบสอบถามวดัคุณภาพ
ของระบบ 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถของระบบตรง
กบัความตอ้งการ ดา้นความถูกตอ้งในการท างานของระบบ 
และดา้นความสะดวกสบายต่อการใชง้านระบบ พบวา่ทุก
ดา้นมีคุณภาพอยูใ่นระดบัดี ตามตารางท่ี 4 
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ตารางที ่4  ผลการประเมินคุณภาพระบบสารสนเทศจาก 
ผูเ้ช่ียวชาญ     (n=5) 

รายการ 
 

S.D. แปลผล 

1.ดา้นความสามารถของระบบ
ตรงกบัความตอ้งการ 

4.33 0.64 ดี 

2.ดา้นความถูกตอ้งในการท างาน
ของระบบ 

4.40 0.58 ดี 

3.ดา้นความสะดวกและการง่าย
ต่อการใชง้านระบบ 

4.20 0.61 ดี 

รวมเฉล่ีย 4.31 0.61 ดี 

 
5.4  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไขระบบของ

ผูเ้ช่ียวชาญคือเร่ืองศพัทท่ี์ใชใ้นระบบสารสนเทศใหมี้ความ
เขา้ใจง่ายไม่เป็นด้านเทคนิคจนเกินไป และให้ปรับปรุง
โปรแกรมให้มีการแสดงผลท่ีชัดเจน เรียงล าดับแนวทาง
การแกไ้ขปัญหาให้ครบถว้น ให้มีความสวยงาม น่าใชง้าน
และให้มีการข้ึนปัญหาท่ีใกลเ้คียงกันเวลาท่ีท าการคน้หา
ออกมาแล้วสามารถเช่ือมโยงไปดูปัญหาอ่ืน ๆ ท่ีมีความ
คลา้ยกนัดว้ย 

5.5  ผลการประเมินความพึงพอใจโดยผูใ้ชง้านทัว่ไป
ของระบบแกไ้ขปัญหาไอพีทีวีอตัโนมติัโดยใช้วิธีการให้
เหตุผลด้วยฐานกรณี  จ านวน 10 คน โดยวดัผล 3 ด้าน 
ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถของระบบตรงกับความตอ้งการ 
ดา้นความถูกตอ้งในการท างานของระบบ และดา้นความ
สะดวกและการง่ายต่อการใช้งานระบบ พบว่าโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัดี ดงัตารางท่ี 5 
  
ตารางที ่5  ผลการประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน 

(n=10) 
รายการ 

 
S.D. แปลผล 

1.ดา้นความสามารถของระบบ
ตรงกบัความตอ้งการ 

4.53 0.60 ดี 

2.ดา้นความถูกตอ้งในการท างาน
ของระบบ 

4.49 0.55 ดี 

3.ดา้นความสะดวกและการง่าย
ต่อการใชง้านระบบ 

4.45 0.40 ดี 

รวมเฉล่ีย 4.49 0.51 ดี 

 
6.**สรุปผลการวจิยั 

จากเดิมในการหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาพีทีวีท่ี
เกิดข้ึน ข้อมูลจัดเก็บในเอกสารกระจัดกระจายไม่เป็น
ระบบ พนักงานบริการลูกคา้แต่ละคนมีแนวทางการแกไ้ข
ปัญหาท่ีแตกต่างกันข้ึนอยู่กับประสบการณ์ของแต่คน     
ท าให้การบริการลูกคา้และการตอบปัญหาท่ีลูกคา้สอบถาม
จะไดค้  าตอบท่ีไม่เป็นแนวทางเดียวกนั เม่ือเกิดเหตุการณ์ท่ี
พนักงานลาออกไป และรับพนักงานใหม่เข้ามาทดแทน
แนวทางการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวไม่ไดถู้กถ่ายทอดหรือส่ง
ต่อทั้ งหมดอย่างครอบคลุม ผูว้ิจัยจึงมีแนวคิดท่ีจะจดัเก็บ
และรวบรวมแนวทางในการแกไ้ขปัญหาของไอพีทีวีอยา่ง
เป็นระบบ เป็นรูปธรรม จึงไดพ้ฒันาระบบการแกไ้ขปัญหา
ไอพี ที วีอัต โนมั ติ ด้วยการให้ เห ตุ ผลด้วยฐานกรณี             
ใช้กรณีศึกษาของ บริษัท ทีโอที จ ากัด(มหาชน) โดยใช้
ขอ้มูลปัญหาท่ีเกิดข้ึนตั้งแต่ปี พ.ศ. 2556 ถึงพ.ศ. 2561 และ
ไดน้ าการให้เหตุผลดว้ยฐานกรณี (Case-Based Reasoning) 
มาประยุกต์ใช้ในการจัดเก็บสถานการณ์ของปัญหาท่ี
เกิดข้ึนในแต่ละวนั โดยมีแนวทางการแก้ไขปัญหาอย่าง
เป็นระบบระเบียบ ง่ายต่อการเข้าถึง จึงพัฒนาให้อยู่ใน
รูปแบบของเวบ็แอปพลิเคชนั และแบ่งระดบัของผูใ้ชง้าน
ออกเป็น 3 ระดบัไดแ้ก่ ผูดู้แลระบบ พนกังานบริการลูกคา้
และช่างซ่อมไอพีทีวี เร่ิมจากเม่ือมีลูกค้าใช้บริการกล่อง  
ไอพีทีวแีลว้เกิดปัญหาขดัขอ้งในการใชง้าน ลูกคา้จะโทรมา
สอบถามกับพนักงานบริการลูกค้า และพนักงานจะมา
คน้หาปัญหาท่ีไดถู้กจดัเก็บไวใ้นระบบ ท าการเปรียบเทียบ
ความคลา้ยคลึงของประโยคปัญหาท่ีเขา้มากบัปัญหาท่ีมีอยู่
ในฐานกรณี ถ้าพบจะน าแนวทางการแก้ไขปัญหาน้ีมา
แกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ กรณีถา้ไม่พบหรือมีความคลา้ยคลึง
กนัของปัญหาก็จะท าการลงปรับปรุงฐานกรณีและให้ค่า
น ้ าหนักของความถูกต้อง ระบบแก้ไขปัญหาไอพีทีวี
อตัโนมติัไดพ้ฒันาข้ึนไดท้ าการทดสอบประสิทธิภาพโดย
ทดสอบค่าความถูกตอ้งโดยมีค่าเฉล่ียรวมของความถูกตอ้ง
ร้อยละ78.89 จากนั้นประเมินคุณภาพจากผูเ้ช่ียวชาญ และ
ประเมินความพึงพอใจจากผูใ้ชง้านพบว่า ผลการประเมิน
ประสิทธิภาพของระบบแกไ้ขปัญหาไอพีทีวีอตัโนมติัโดย
ใช้วิธีการให้เหตุผลด้วยฐานกรณี โดยผู ้เช่ียวชาญอยู่ใน
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เกณฑ์ระดบัดีมีค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 4.31 คะแนน และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.61 คะแนน และภาพรวม
ผลการประเมินความพึงพอใจของผูใ้ช้งานท่ีมีผล ระบบ
สารสนเทศมีค่าเฉ ล่ียเท่ ากับ  4.49 คะแนน  และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.51 คะแนน 
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