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Abstract 
The objectives of this research were to develop and design an automated 

workflow using n8n combined with an AI Agent for a sales Q&A system, and to 

evaluate system efficiency and user satisfaction. The developed system applies Large 

Language Model (LLM) technology working with a Knowledge Base through the 

Retrieval-Augmented Generation (RAG) process. n8n is utilized as a workflow 

orchestrator to connect the LINE application with the AI processing unit. The results 

indicated that the n8n workflow design effectively enabled the system to transmit 

messages and retrieve product information to answer customer inquiries accurately, 

rapidly, and naturally, replacing repetitive human tasks. The user satisfaction 

assessment showed a high level of satisfaction, demonstrating that the system can 

be effectively applied to real-world sales operations. 
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บทคัดย่อ  

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาและออกแบบเวิร์กโฟลว์อัตโนมัติด้วยแพลตฟอร์ม  n8n 
ร่วมกับเอไอเอเจนท์ (AI Agent) สำหรับระบบถาม-ตอบงานขาย และประเมินประสิทธิภาพและความ
พึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ โดยระบบที่พัฒนาขึ้นเป็นการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี Large Language 
Model (LLM) ทำงานร่วมกับฐานข้อมูลความรู้ (Knowledge Base) ผ่านกระบวนการ Retrieval-
Augmented Generation (RAG) โดยใช้แพลตฟอร์ม n8n เป็นตัวกลางในการจัดการเวิร์กโฟลว์
เชื่อมต่อระหว่างแอปพลิ เคชัน LINE และระบบประมวลผลปัญญาประดิษฐ์  ในการประเมิน
ประสิทธิภาพได้ดำเนินการทดสอบด้วยชุดคำถามจำนวน 50 กรณีศึกษา และประเมินความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งานด้วยแบบสอบถาม ผลการดำเนินงานพบว่า การออกแบบเวิร์กโฟลว์ด้วยแพลตฟอร์ม n8n 
ช่วยให้ระบบสามารถรับส่งข้อความและดึงข้อมูลสินค้าเพ่ือตอบคำถามลูกค้าได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว 
และเป็นธรรมชาติ ช่วยลดภาระการตอบคำถามซ้ำ ๆ ของมนุษย์ได้ ผลการประเมินความพึงพอใจจาก
กลุ่มตัวอย่างจำนวน 30 คน พบว่ามีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.46) 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านความเหมาะสมของรูปแบบและความสะดวกในการใช้งาน  ซึ่งแสดงให้เห็น
ว่าระบบสามารถนำไปประยุกต์ใช้ในงานขายจริงได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
คำสำคัญ: เอ็นเอทเอ็น; เอไอเอเจนท์; ระบบถาม-ตอบอัตโนมัติ; ไลน์แชทบอท 
 
1. บทนำ 

 ในยุคดิจิทัลปัจจุบัน ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) มีอัตราการเติบโตอย่าง
ก้าวกระโดด ส่งผลให้พฤติกรรมของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไปโดยมักคาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ 
ความเร็วในการให้ข้อมูลแก่ลูกค้าจึงกลายเป็นปัจจัยชี้วัดที่สำคัญยิ่งต่อการตัดสินใจซื้อสินค้า (จักรินทร 
สันติรัตนภักดี, 2561) อย่างไรก็ตาม ปัญหาหลักท่ีผู้ประกอบการส่วนใหญ่ต้องเผชิญคือ ข้อจำกัดด้าน
ทรัพยากรบุคคลและเวลา ทำให้ไม่สามารถตอบกลับข้อความลูกค้าได้ตลอด 24 ชั่วโมง หรือเกิดความ
ล่าช้าเมื่อมีปริมาณคำถามหลั่งไหลเข้ามาเป็นจำนวนมาก (วันชัย แซ่ลิ่ม , 2564; มนต์ทิชา รัตนพันธ์ 
และฉัตรวดี สายใยทอง, 2566) ซึ่งคำถามเหล่านั้นมักเป็นคำถามซ้ำๆ (Repetitive questions) ที่
เกี่ยวข้องกับรายละเอียดและราคาสินค้า 

ที่ผ่านมา เพ่ือรับมือกับปัญหาดังกล่าว หลายองค์กรได้มีการประยุกต์ใช้ระบบตอบกลับ
อัตโนมัติหรือแชทบอท (Chatbot) ผ่านแพลตฟอร์มยอดนิยมอย่างแอปพลิเคชัน LINE เพ่ือสนับสนุน
งานบริการและการขายอย่างแพร่หลาย แต่ระบบแชทบอทส่วนใหญ่ยังคงพ่ึงพาสถาปัตยกรรมแบบ
ดั้งเดิม (Rule-based) ซึ่งทำงานภายใต้เงื่อนไขการตั้งค่าชุดคำถาม-คำตอบ (Keyword matching) 
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ไว้ล่วงหน้า (ณภัทร ไชยพราหมณ์ และคณะ, 2563) ข้อจำกัดสำคัญของระบบนี้คือขาดความยืดหยุ่น
ในการทำความเข้าใจบริบท หากลูกค้าพิมพ์คำถามด้วยรูปแบบประโยคท่ีซับซ้อน สะกดผิด หรือใช้คำ
ที่อยู่นอกเหนือจากคีย์เวิร์ดที่ตั้งไว้ แชทบอทจะไม่สามารถตอบสนองได้อย่างถูกต้องและเป็นธรรมชาติ 
ส่งผลให้ประสบการณ์การใช้งานของลูกค้าลดลง 

เพ่ือก้าวข้ามข้อจำกัดของแชทบอทแบบเดิม เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์แบบสร้างสรรค์ 
(Generative AI) หรือโมเดลภาษาขนาดใหญ่ (Large Language Model: LLM) ได้เข้ามามีบทบาท
สำคัญในการยกระดับการโต้ตอบด้วยภาษาธรรมชาติ (OpenAI, 2023) อย่างไรก็ตาม แม้ LLM จะมี
ความสามารถในการวิเคราะห์เจตนาของผู้ถามได้อย่างยอดเยี่ยม แต่ก็พบจุดอ่อนสำคัญคือ "อาการ
หลอนข้อมูล" (Hallucination) ซึ่งเกิดจากการที่ AI สร้างคำตอบขึ้นมาเองโดยไม่มีข้อมูลจริงรองรับ 
สิ่งนี้อาจสร้างความเสียหายต่อธุรกิจหาก AI แจ้งราคาสินค้าหรือโปรโมชันผิดพลาด ดังนั้น การนำ
เทคนิค Retrieval-Augmented Generation (RAG) มาทำงานร่วมกับฐานข้อมูลเฉพาะขององค์กร 
(Knowledge Base) จึงเป็นกระบวนการที่จำเป็นอย่างยิ่ง (Wei et al., 2022) เทคนิคนี้จะควบคุมให้ 
AI ทำหน้าที่เป็น "เอไอเอเจนท์ (AI Agent)" ที่ต้องสืบค้นข้อมูลจริงในฐานข้อมูลมาประมวลผลเป็น
คำตอบเท่านั้น จึงมั่นใจได้ว่าข้อมูลที่สื่อสารไปยังลูกค้าจะถูกต้องและแม่นยำเสมอ  ทั้งนี้ การพัฒนา
ระบบแชทบอทในปัจจุบันมีการใช้ AI Agent หลายรูปแบบ เช่น รูปแบบอิสระที่ตัดสินใจทั่วไป 
(Autonomous Agent) และรูปแบบที่ทำงานร่วมกับเครื่องมือเฉพาะทาง งานวิจัยนี้ใช้หลักการเลือก 
AI Agent ในรูปแบบที่เน้นการสืบค้นข้อมูล (Retrieval Agent) เนื่องจากต้องการความแม่นยำสูงสุด
ในการให้ข้อมูลสินค้า และป้องกันการหลอนข้อมูลให้ได้มากท่ีสุด 

อย่างไรก็ตาม การพัฒนาระบบ AI Agent ที่มีกระบวนการ RAG ผสานเข้ากับแอปพลิเคชัน 
LINE มักมีความซับซ้อนทางเทคนิคและต้องอาศัยความเชี่ยวชาญด้านการเขียนโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
(Hard coding) ทำให้ผู้ประกอบการเข้าถึงเทคโนโลยีเหล่านี้ได้ยาก งานวิจัยนี้จึงเล็งเห็นช่องว่าง
ดังกล่าว และนำเสนอการใช้เครื่องมือสร้างเวิร์กโฟลว์อัตโนมัติแบบ Low-code platform อย่าง 
n8n มาเป็นศูนย์กลาง (Orchestrator) แม้ว่าในปัจจุบันจะมีแพลตฟอร์มการสร้างเวิร์กโฟลว์รูปแบบ
อ่ืน เช่น Make หรือ Zapier แต่ผู้วิจัยเลือกใช้แพลตฟอร์ม n8n เนื่องจากเป็น Low-code platform 
ที่รองรับการทำงานแบบติดตั้งบนเซิร์ฟเวอร์ส่วนตัว (Self-hosted) ซึ่งช่วยเพ่ิมความปลอดภัยของ
ข้อมูลองค์กร ลดต้นทุนค่าใช้จ่าย และสามารถปรับแต่งการเชื่อมต่อกับโมเดลภาษาและฐานข้อมูลได้
อย่างอิสระ (n8n, 2024) ระบบนี้จะทำหน้าที่เชื่อมต่อและควบคุมการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างแอป
พลิเคชัน LINE, โมเดลภาษา LLM, และฐานข้อมูลสินค้าเข้าด้วยกันอย่างเป็นระบบโดยไม่ต้องเขียน
โค้ดท่ีซับซ้อน 

ดังนั้น งานวิจัยนี้จึงมีจุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาและออกแบบเวิร์กโฟลว์อัตโนมัติด้วย n8n 
ร่วมกับเอไอเอเจนท์ สำหรับประยุกต์ใช้เป็นระบบถาม-ตอบงานขายผ่านแอปพลิเคชัน LINE โดยมี
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เป้าหมายเพ่ือสร้างระบบที่สามารถตอบคำถามลูกค้าได้อย่างถูกต้อง เป็นธรรมชาติ ตลอด 24 ชั่วโมง 
เพ่ือยกระดับประสิทธิภาพงานขาย ลดความซับซ้อนในการพัฒนาระบบ และลดภาระงานของ
ผู้ประกอบการได้อย่างเป็นรูปธรรม 

 
2. วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือพัฒนาและออกแบบเวิร์กโฟลว์อัตโนมัติด้วย n8n ร่วมกับ AI Agent สำหรับประยุกต์ใช้ 
เป็นระบบถาม-ตอบงานขายผ่าน LINE Application 

2. เพ่ือประเมินประสิทธิภาพการทำงานของระบบ และความพึงพอใจของผู้ทดลองใช้งาน 
 
3. วิธีดำเนินการ  

ผู้วิจัยได้ดำเนินการออกแบบและพัฒนาระบบโดยแบ่งออกเป็นส่วนสถาปัตยกรรมและส่วน
การออกแบบเวิร์กโฟลว์ นอกจากนี้ได้กำหนดระเบียบวิธีการวิจัยสำหรับการประเมินประสิทธิภาพการ
ทำงานของระบบ โดยใช้วิธีการทดสอบด้วยชุดคำถาม (Test cases) และประเมินความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งานด้วยแบบสอบถาม รวมถึงมีการเปรียบเทียบประสิทธิภาพของระบบที่พัฒนาขึ้น (AI Agent 
และ RAG) กับระบบแชทบอทพ้ืนฐานเดิม (Rule-based) และเปรียบเทียบเวลาที่ใช้ในการตอบ
คำถามของระบบกับการทำงานด้วยตนเองของมนุษย์ 

3.1 สถาปั ตยกรรมระบบ  (System Architecture) ระบบทำงานโดยการผสาน  4 
องค์ประกอบหลัก 

1. Frontend Interface: ใช้ LINE Application เป็นช่องทางติดต่อสื่อสารระหว่าง
ลูกค้ากับระบบ 

2. Workflow Orchestrator: ใช้ n8n (Self-hosted/Cloud) เป็นศูนย์กลางควบคุม
การไหลของข้อมูล (Data Flow) 

3. AI Intelligence: ใช้ Large Language Model (LLM) ทำหน้าที่วิเคราะห์เจตนา 
และสร้างคำตอบ โดยงานวิจัยนี้เลือกใช้ AI Agent ในรูปแบบ Retrieval Agent เนื่องจากมีคุณสมบัติ
ในการดึงข้อมูลเฉพาะเจาะจงจากฐานข้อมูลมาตอบคำถามได้อย่างแม่นยำ ซึ่งเหมาะกับบริบทของงาน
ขายที่ต้องการข้อมูลสินค้าที่ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน 

4. Knowledge Base: ฐานข้อมูลสินค้า (เช่น Google Sheets หรือ Vector Store)  
โดยใช้โมเดล Text Embedding ของ Google Gemini ในการแปลงข้อความเป็นเวกเตอร์ สำหรับให้ 
AI Agent ค้นหาข้อมูลจำเพาะ 
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ภาพที่ 1 สถาปัตยกรรมภาพรวมของระบบถาม-ตอบอัตโนมัติด้วย n8n ร่วมกับเอไอเอเจนท์ 

 
ดังแสดงในภาพที่ 1 สถาปัตยกรรมระบบได้รับการออกแบบโดยผสานการทำงานของ 4 

องค์ประกอบหลักเข้าด้วยกันอย่างเป็นระบบ เริ่มต้นจากผู้ใช้งานส่งข้อความสอบถามผ่าน Frontend 
Interface (แอปพลิเคชัน LINE) ข้อมูลจะถูกส่งมายัง Workflow Orchestrator ซึ่งทำหน้าที่เป็น
ศูนย์กลางควบคุมการไหลของข้อมูล โดยใช้แพลตฟอร์ม n8n ในการรับสัญญาณผ่าน Webhook 
จากนั้นระบบจะส่งข้อมูลข้อความไปยัง AI Intelligence ซึ่งใช้เทคโนโลยี Large Language Model 
(LLM) อย่าง Google Gemini ในการวิเคราะห์เจตนาของคำถาม ในกรณีที่คำถามต้องการข้อมูลเชิง
ลึกของสินค้า AI Agentจะทำการดึงข้อมูลจำเพาะจาก Knowledge Base (ฐานข้อมูลสินค้าจำพวก 
Vector Store) ผ่ านกระบวนการ Retrieval-Augmented Generation (RAG) เมื่ อ  AI Agent 
ประมวลผลและสังเคราะห์คำตอบที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้ว n8n จะทำหน้าที่ส่งข้อความตอบกลับไปยัง
ผู้ ใช้ งานผ่ าน  LINE Messaging API ทันที  ทำให้กระบวนการทั้ งหมดเกิดขึ้นแบบอัตโนมัติ  
(Automated Workflow) และตอบสนองต่อผู้ใช้งานได้อย่างเป็นธรรมชาติ 
 

3.2 การออกแบบเวิร์กโฟลว์บน n8n (n8n Workflow Design)  
ในการออกแบบเวิร์กโฟลว์บนแพลตฟอร์ม n8n ผู้วิจัยได้กำหนดโครงสร้างการทำงาน

อัตโนมัติ (Automated Workflow) เพ่ือทำหน้าที่เป็นศูนย์กลางในการรับส่งและประมวลผลข้อมูล
ระหว่างแอปพลิเคชัน LINE, AI Agent, และฐานข้อมูลความรู้ โดยระบบถูกขับเคลื่อนผ่านการ
เชื่อมต่อโหนด (Nodes) คำสั่งหลักท่ีทำงานผสานกันตามลำดับขั้นตอนดังแสดงในภาพที่ 2 ดังต่อไปนี้ 
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ภาพที่ 2 แผนผังเวิร์กโฟลว์การทำงานรวมบนแพลตฟอร์ม n8n 

 
1. Webhook Node (Start) ทำหน้าที่รอรับสัญญาณ Event แบบ HTTP POST จาก  

LINE Messaging API เมื่อมีผู้ใช้งานพิมพ์ข้อความเข้ามา ดังแสดงในภาพที่ 3 

 
ภาพที่ 3 ตัวอย่าง Node Webhook 

เมื่อ LINE Messaging API ส่งข้อมูลมายัง Webhook Node ข้อมูลจะอยู่ในรูปแบบ JSON โดยมี
โครงสร้างหลักดังนี้ 
{ 
  "events": [ 
    { 
      "replyToken": "xxxxxxxxxx", 
      "type": "message", 
      "source": { 
        "userId": "Uxxxxxxxx" 
      }, 
      "message": { 
        "type": "text", 
        "id": "1234567890", 
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        "text": "สินค้าตัวนี้ราคาเท่าไหร่" 
      } 
    } 
  ] 
} 
 
จากโครงสร้าง JSON ดังกล่าว ระบบจะดึงข้อมูลฟิลด์สำคัญมาใช้งาน ได้แก่ 

• replyToken ใช้สำหรับส่งข้อความตอบกลับไปยังผู้ใช้งานใน session เดียวกัน 
• message.text ข้อความที่ผู้ใช้งานพิมพ์เข้ามา 
• source.userId รหัสประจำตัวผู้ใช้งาน 

ข้อมูลเหล่านี้จะถูก Extract ภายใน n8n และส่งต่อไปยัง AI Agent Node เพ่ือดำเนินการวิเคราะห์
เจตนาและสร้างคำตอบในขั้นตอนถัดไป 
 

2. AI Agent Node (Chain) เชื่อมต่อกับ API ของโมเดลภาษา (เช่น Gemini) โดยมี 
การกำหนด System Prompt ให้ AI สวมบทบาทเป็น "พนักงานขาย" ที่มีความสุภาพและเชี่ยวชาญ
ข้อมูลสินค้า ดังแสดงในภาพที่ 4 

 
ภาพที่ 4 ตัวอย่าง AI Agent Node 

 
ผู้วิจัยได้ออกแบบ System Prompt เพ่ือควบคุมพฤติกรรมของ AI Agent ให้ทำงานใน

ลักษณะ Retrieval-Augmented Generation (RAG) อย่างเคร่งครัด โดยกำหนดให้เอไอเรียกใช้
เครื่องมือเวกเตอร์ทั้ งสองฐานข้อมูลทุกครั้งก่อนสร้างคำตอบ และห้ามสร้างข้อมูลขึ้น เอง 
(Hallucination Prevention) นอกจากนี้ยังออกแบบให้รองรับการใช้งานหน่วยความจำ (Memory) 
ตาม userId เพ่ือรองรับการสนทนาแบบต่อเนื่อง 
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ตัวอย่าง System Prompt ที่ใช้ควบคุม AI Agent 
ระบบ: คุณคือ Embedding Agent สำหรับ LINE Chatbot 

หน้าที่: รับคำถามผู้ใช้ → เรียกใช้ Vector Tool ทั้งสองตัวทุกครั้ง → รวมผลและสรุป
คำตอบภาษาไทยให้อ่านง่าย 
เครื่องมือที่ต้องเรียกใช้ทุกครั้ง: 
1) Vector Tool ItemDB (namespace: itemdb) 
2) Vector Tool OrderDB (namespace: order_db) 
กติกา: 
- ต้องเรียกใช้ทั้งสองเครื่องมือทุกครั้ง 
- ห้ามแต่งข้อมูลเอง 

- หากไม่พบข้อมูลจากทั้งสองฐาน → ตอบว่า "ไม่พบข้อมูล" 
- สรุปคำตอบเป็นภาษาไทยล้วน สั้น กระชับ 

 
จากโครงสร้าง Prompt ข้างต้น จะเห็นได้ว่าผู้วิจัยกำหนดข้อบังคับเชิงตรรกะ (Instruction 

Constraints) เพ่ือควบคุมลำดับการทำงานของเอไอเอเจนท์ โดยกำหนดให้เรียกใช้ Vector Tool ทั้ง
สองฐานข้อมูลเสมอ ก่อนสร้างคำตอบ ซึ่งเป็นการบังคับใช้กระบวนการ RAG อย่างชัดเจน นอกจากนี้
ยังมีการกำหนดกฎห้ามแต่งข้อมูลเอง และกำหนดรูปแบบการตอบกลับให้กระชับ เพ่ือให้เหมาะสมกับ
บริบทการสนทนาผ่าน LINE Application 
 

3. Data Retrieval Tool ในกรณีที่คำถามเกี่ยวข้องกับรายละเอียดสินค้า AI จะ 
เรียกใช้เครื่องมือเพ่ือดึงข้อมูลล่าสุดจากฐานข้อมูล Knowledge Base (RAG) เพ่ือให้คำตอบมีความ
ถูกต้องแม่นยำ ดังแสดงในภาพที่ 5 

 
ภาพที่ 5 ตัวอย่าง Data Retrieval Tool 

ในขั้นตอน Data Retrieval Tool AI Agent จะสร้างคำค้น (vector_query) จากคำถาม
ของผู้ใช้งาน แล้วส่งไปยังฐานข้อมูลเวกเตอร์ (Vector Store) เพ่ือค้นหาเอกสารหรือรายการข้อมูลที่
มีความใกล้เคียงทางความหมาย (Semantic Similarity) มากที่สุด 
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โครงสร้างข้อมูลสินค้าในฐานข้อมูล (ItemDB) ที่เอไอสามารถเข้าถึงได้ ประกอบด้วยฟิลด์หลัก ดังนี้ 
• product_id : รหัสสินค้า 
• product_name : ชื่อสินค้า 
• description : รายละเอียดสินค้า 
• specification : คุณสมบัติหรือสเปก 
• price : ราคาจำหน่าย 
• stock_quantity : จำนวนคงเหลือ 
• promotion : ข้อมูลโปรโมชั่น (ถ้ามี) 
• last_update : วันที่อัปเดตข้อมูลล่าสุด 

สำหรับฐานข้อมูลคำสั่งซื้อ (OrderDB) โครงสร้างข้อมูลประกอบด้วย 
• order_id : รหัสคำสั่งซื้อ 
• customer_id : รหัสลูกค้า 
• product_id : รหัสสินค้า 
• order_date : วันที่สั่งซื้อ 
• quantity : จำนวนที่สั่ง 
• order_status : สถานะคำสั่งซื้อ 
• sales_staff : ผู้ดูแลงานขาย 

ตัวอย่างรูปแบบข้อมูลที่ได้กลับมา 
{ 
  "matches": [ 
    { 
      "product_id": "ITM001", 
      "product_name": "Drone X200", 
      "price": 15900, 
      "stock_quantity": 12, 
      "score": 0.92 
    } 
  ] 
} 
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ผลลัพธ์ที่ได้จาก Vector Store จะถูกส่งกลับไปยัง AI Agent ในรูปแบบ context เพ่ือใช้
ประกอบการสร้างคำตอบตามกระบวนการ Retrieval-Augmented Generation (RAG) โดยเอไอจะ
สรุปเฉพาะข้อมูลที่อยู่ใน context ที่ได้รับ และไม่สร้างข้อมูลเพิ่มเติมนอกเหนือจากผลการค้นหา 
 

4. HTTP Request Node (Reply) ส่งข้อความตอบกลับไปยังผู้ใช้งานผ่าน LINE  
Reply Token ดังแสดงในภาพที่ 6 

หลังจาก AI Agent สังเคราะห์คำตอบเรียบร้อยแล้ว ระบบจะเข้าสู่ขั้นตอน 
การส่งข้อความตอบกลับ (Reply) ผ่าน HTTP Request Node โดย n8n จะทำหน้าที่จัดรูปแบบ
ข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบที่  LINE Messaging API กำหนด และส่งคำขอแบบ HTTP POST ไปยัง 
Endpoint สำหรับการตอบกลับข้อความ 

Endpoint ที่ใช้ในการตอบกลับข้อความคือ  
https://api.line.me/v2/bot/message/reply ซึ่งเป็น API สำหรับตอบกลับข้อความแบบ Reply 
ภายใน session เดียวกัน โดยต้องใช้ค่า replyToken ที่ได้รับจาก Webhook ในขั้นตอนแรก 

ตัวอย่าง Data Payload 
{ 
  "replyToken": "xxxxxxxxxxxxxxxx", 
  "messages": [ 
    { 
      "type": "text", 
      "text": "สินค้ารุ่น X200 ราคา 15,900 บาท และมีสินค้าในสต๊อก

จำนวน 12 ชิ้น" 
    } 
  ] 
} 
โดยมีฟิลด์สำคัญดังนี้ 

• replyToken : ใช้ระบุ session ของข้อความที่ต้องการตอบกลับ 
• messages : โครงสร้างข้อความที่ต้องการส่งกลับ ซึ่งสามารถเป็น 

text, image, flex message หรือรูปแบบอื่นตามท่ี LINE รองรับ 
ในส่วนของ Header ระบบจะต้องแนบ Channel Access Token เพ่ือ
ยืนยันตัวตนของ LINE Official Account ดังตัวอย่าง 
Authorization: Bearer {Channel Access Token} 

https://api.line.me/v2/bot/message/reply
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Content-Type: application/json 
กระบวนการทั้งหมดตั้งแต่รับข้อความจนถึงส่งคำตอบกลับเกิดขึ้น 

ภายในรอบการทำงานเดียว (Single Workflow Execution) ทำให้สามารถตอบสนองแบบ Real-
time โดยจากการทดสอบพบว่าค่าเฉลี่ยระยะเวลาการตอบกลับอยู่ที่ 2–3 วินาทีต่อข้อความ ซึ่งอยู่ใน
ระดับท่ีเหมาะสมต่อการใช้งานเชิงพาณิชย์ 

 
ภาพที่ 6 ตัวอย่าง HTTP Request Node 

 
4. ผลการศึกษา 

จากการพัฒนาและทดสอบระบบถาม-ตอบงานขายอัตโนมัติ ผู้วิจัยขอเสนอผลการศึกษา
แบ่งเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

4.1 ผลการทดสอบการทำงานของระบบ (Functional Testing) จากการทดสอบ 
เวิร์กโฟลว์ที่ออกแบบด้วย n8n พบว่าระบบสามารถทำงานได้ตามเงื่อนไขท่ีกำหนดอย่างสมบูรณ์ เมื่อ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพของระบบที่พัฒนาขึ้น (AI Agent และ RAG) กับระบบพ้ืนฐานเดิม (Rule-
based chatbot) พบว่าระบบใหม่สามารถวิเคราะห์เจตนาจากข้อความที่ซับซ้อนและพิมพ์สะกดผิด
ได้ดีกว่าอย่างชัดเจน นอกจากนี้ เมื่อเปรียบเทียบระยะเวลาการทำงาน พบว่ าการตอบคำถามด้วย
ตนเอง (Manual) จำนวน 50 ครั้ง ใช้เวลาเฉลี่ย 45 วินาทีต่อข้อความ ในขณะที่การทำงานด้วยระบบ 
จำนวน 50 ครั้ง ใช้เวลาตอบกลับเฉลี่ยเพียง 2.31 วินาทีต่อข้อความ การเชื่อมต่อ Webhook 
สามารถรับข้อความจาก LINE ได้แบบ Real-time โดยมีความหน่วง (Latency) เฉลี่ยอยู่ในเกณฑ์ที่
ยอมรับได ้

- ความถูกต้อง AI Agent สามารถแยกแยะเจตนาของคำถามและดึงข้อมูลจาก  
Knowledge Base มาตอบได้ถูกต้อง เช่น การบอกราคาสินค้า การแจ้งโปรโมชั่น โดยไม่เกิดอาการ
หลอนข้อมูล (Hallucination) ในหัวข้อที่ทดสอบ 

จากการทดสอบระบบถาม-ตอบงานขายอัตโนมัติ ผู้วิจัยได้ดำเนินการทดสอบจำนวน 
50 กรณีคำถาม (Test Cases) ซึ่งสร้างขึ้นจากการรวบรวมประวัติการสนทนาจริงของลูกค้า (Chat 
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history) โดยมีผู้ดูแลระบบงานขายของบริษัทเป็นผู้คัดเลือกชุดคำถาม  เพ่ือให้ครอบคลุม 5 กลุ่ม
เจตนา (Intents) หลัก เกี่ยวกับ 

• ราคาสินค้า 
• รายละเอียดและสเปกสินค้า 
• สถานะสต๊อกสินค้า 
• โปรโมชั่น 
• ข้อมูลคำสั่งซื้อ 
1. ความแม่นยำของคำตอบ 

ผลการทดสอบดังแสดงในตารางที่ 1 และตารางท่ี 2 มีรายละเอียดดังนี้ 
• ตอบถูกต้อง 48 คำถาม 
• ตอบคลาดเคลื่อน 2 คำถาม 
โดยคำตอบที่คลาดเคลื่อนเกิดจากการดึงข้อมูลที่มีความใกล้เคียงทางความหมายแต่

ไม่ตรงรุ่นสินค้า 
2. ระยะเวลาการตอบกลับ 

วัดระยะเวลาตั้งแต่ Webhook รับข้อความจนถึง HTTP Reply ส่งกลับผู้ใช้งาน 
โดยใช้ Timestamp ใน n8n 

• ค่าเฉลี่ย (Mean) = 2.31 วินาทีต่อข้อความ 
• ค่าสูงสุด = 3.84 วินาที 
• ค่าต่ำสุด = 1.72 วินาที 
• ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) = 0.54 
ซ่ึงอยู่ในระดับที่เหมาะสมต่อการใช้งานเชิงพาณิชย์ผ่าน LINE Application 

3. อัตราการเกิดอาการหลอนข้อมูล (Hallucination Rate) จากการทดสอบทั้ง 50  
คำถาม ไม่พบกรณีที่ระบบสร้างข้อมูลราคาหรือโปรโมชั่นที่ไม่มีอยู่ในฐานข้อมูล คิดเป็นอัตราการเกิด 
Hallucination เท่ากับ 0% โดยมีวิธีการวัดผลจากการตรวจสอบและเทียบเคียงคำตอบของ AI 
Agent กับชุดข้อมูลจริงในฐานข้อมูล Knowledge Base หากพบว่า AI สร้างข้อมูลใดที่ไม่ปรากฏใน
ฐานข้อมูล จะนับเป็นการเกิดข้อผิดพลาด 1 ครั้ง ทั้งนี้เนื่องจากมีการบังคับให้ AI Agent ใช้ข้อมูลผ่าน
กระบวนการ RAG เท่านั้น 
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ตารางท่ี 1 สรุปผลการทดสอบประสิทธิภาพระบบ 

ตัวช้ีวัด ค่า 
จำนวนคำถามทดสอบ 50 

ตอบถูกต้อง 48 

Accuracy 96.00% 
ค่าเฉลี่ย Response Time 2.31 วินาที 

Hallucination Rate 0% 
 

 
ภาพที่ 7 ตัวอย่างแชท LINE ที่แสดงการตอบคำถาม 

 
ตารางท่ี 2 ผลการทดสอบตามสถานการณ์ 
ลำดับ สถานการณ์ทดสอบ ตัวอย่างคำถาม ผลลัพธ์ของระบบ ความ

ถูกต้อง 
1 ถามราคาสินค้าท่ีมีในส

ต๊อก 
“Drone X200 ราคา
เท่าไหร่” 

แจ้งราคาถูกต้องและ
จำนวนคงเหลือ 

✓ 

2 พิมพ์สะกดผิด “โดรน x200 ราคา
ไหร” 

 

AI เข้าใจบริบทและ
ตอบได้ถูกต้อง 

 

✓ 

3 ถามสินค้าที่หมดสต๊อก “Drone Z500 มีของ
ไหม” 

 

แจ้งว่าสินค้าหมดและ
เสนอรุ่นใกล้เคียง 

✓ 

 
4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้งาน  

สำหรับการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่มีต่อระบบถาม-ตอบอัตโนมัตินี้ ผู้วิจัยได้ใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งได้รับการทดสอบความ
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เที่ยง (Reliability) ของแบบสอบถามก่อนนำไปใช้งานจริง โดยดำเนินการทดสอบการยอมรับระบบ 
(User Acceptance Testing: UAT) กับกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง จำนวน 30 คน เพ่ือให้เป็นไปตาม
หลักการวิจัยที่เหมาะสม ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน โดยเปรียบเทียบกับค่าเกณฑ์ 
3.50 พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในภาพรวมเท่ากับ 4.46 ซึ่งมีค่าสูงกว่าเกณฑ์ที่กำหนด อันสะท้อน
ถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่อยู่ในระดับมากที่สุด ผลการวิเคราะห์ข้อมูลแสดง ดังตารางที่ 3 

เทคนิค Questionnaire 
การประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ เป็นอีกวิธีหนึ่งที่ใช้ในการทดสอบประสิทธิภาพ

ของระบบที่พัฒนาขึ้น โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมความ
คิดเห็นจากผู้ใช้งานจริง ซึ่งเป็นพนักงานของบริษัทที่ได้ทดลองใช้งานระบบผ่าน LINE Official 
Account แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจด้านการใช้งาน ความสะดวก และ
ความเหมาะสมของระบบ โดยผลที่ได้จะนำไปใช้ประกอบการวิเคราะห์ผลการทดสอบระบบ 

รูปแบบของแบบสอบถาม 
แบบสอบถามที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 

(Likert Scale) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
ระดับความคิดเห็น 

1 = น้อยที่สุด 
2 = น้อย 
3 = ปานกลาง 
4 = มาก 
5 = มากที่สุด 
N/A = ไม่ระบุ 

X ̄ = ค่าเฉลี่ย 
S.D. = ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

เกณฑ์การแปลผลค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดับน้อยที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดับน้อย 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับมาก 
คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 3 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ 

รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 

จำนวน 

ร้อยละ 

 

SD แปลผล 5 4 3 2 1 N/A รวม  

1. ความเหมาะสมของการ

ออกแบบ 

18 6 6 0 0 0 30 4.40 0.81 มาก

ที่สุด 

2. ความเหมาะสมของรูปแบบ 21 6 3 0 0 0 30 4.60 0.67 มาก

ที่สุด 

3. ความเหมาะสมการใช้สี 18 6 6 0 0 0 30 4.40 0.81 มาก

ที่สุด 

4. ความน่าใช้งาน 15 9 6 0 0 0 30 4.30 0.79 มาก

ที่สุด 

5. ความสะดวก 21 6 3 0 0 0 30 4.60 0.67 มาก

ที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจ 4.46 มากที่สุด        

 

จากตารางที่ 3 พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X ̄ = 4.46) ปัจจัยที่ได้รับคะแนนสูงสุด

คือ ด้านความเหมาะสมของรูปแบบและด้านความสะดวกในการใช้งาน (X ̄ = 4.60) โดยผู้ใช้งานมี
ความเห็นว่าระบบมีการจัดเรียงรูปแบบคำตอบข้อความที่อ่านง่าย และมีความสะดวกอย่างมาก
เนื่องจากระบบสามารถดึงข้อมูลที่ต้องการมาตอบกลับได้อย่างรวดเร็ว รองลงมาคือความเหมาะสม

ของการออกแบบและการใช้สี (X ̄ = 4.40) ซึ่งผู้ใช้งานรู้สึกว่าลักษณะการแสดงผลและโทนสีมีความ
สบายตา และกลมกลืนกับอินเทอร์เฟซของแอปพลิเคชัน LINE ได้อย่างเป็นธรรมชาติ 
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5. สรุปและอภิปรายผล 
งานวิจัยนี้ประสบความสำเร็จในการออกแบบและพัฒนาเวิร์กโฟลว์อัตโนมัติด้วยแพลตฟอร์ม 

n8n ร่วมกับเทคโนโลยีเอไอเอเจนท์ (AI Agent) เพ่ือประยุกต์ใช้เป็นระบบถาม-ตอบงานขายผ่านแอป
พลิเคชัน LINE จากผลการทดสอบประสิทธิภาพของระบบ (Functional Testing) จำนวน 50 
กรณีศึกษา (Test cases) พบว่าสถาปัตยกรรมที่ผสานการทำงานของโมเดลภาษาขนาดใหญ่ (LLM) 
ร่วมกับ ฐานข้ อมู ลความรู้ ผ่ าน เทคนิ ค  RAG (Retrieval-Augmented Generation) สามารถ
ประมวลผลเจตนาของลูกค้าและตอบคำถามได้อย่างถูกต้อง แม่นยำถึง ร้อยละ 96 โดยมีระยะเวลา
ความหน่วง (Latency) ในการตอบกลับ เฉลี่ยเพียง 2.31 วินาที ต่อข้อความ นอกจากนี้ กระบวนการ 
RAG ยังสามารถป้องกันปัญหาเอไอหลอนข้อมูล (Hallucination) ได้อย่างสมบูรณ์ ซึ่งผลลัพธ์ด้าน
ความถูกต้องแม่นยำและการป้องกันการหลอนข้อมูลนี้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Wei et al. (2022) 
ที่พบว่าเทคนิค RAG ช่วยควบคุมและยกระดับความน่าเชื่อถือของการสร้างคำตอบในโมเดลภาษา
ขนาดใหญ่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ในด้านผลการประเมินการยอมรับระบบ (User Acceptance Testing: UAT) จากกลุ่ม

พนักงานผู้ทดลองใช้งาน พบว่ามีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X ̄ = 4.46) ผลลัพธ์
ดังกล่าวสามารถอภิปรายได้ว่า การออกแบบเวิร์กโฟลว์ด้วย n8n ซึ่งเป็นเครื่องมือแบบ Low-code 
ช่วยแก้ปัญหาความซับซ้อนในการพัฒนาระบบได้อย่างมีนัยสำคัญ โครงสร้างที่ออกแบบไว้มีความ
ยืดหยุ่นสูง ช่วยให้ผู้ดูแลระบบสามารถอัปเดตข้อมูลสินค้าผ่านฐานข้อมูลได้โดยตรงโดยไม่ต้องแก้ไข
โค้ดโปรแกรม สอดคล้องกับสมมติฐานที่ว่าการนำ AI Agent มาใช้สามารถลดข้อจำกัดของแชทบอท
แบบเดิม (Rule-based) ด้วยการสื่อสารที่เป็นธรรมชาติและยืดหยุ่นกว่า รวมถึงสอดคล้องกับงานวิจัย
ก่อนหน้าที่พบว่าการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี AI และแชทบอทในงานบริการลูกค้าช่วยเพิ่มความรวดเร็ว
และประสิทธิภาพในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างชัดเจน (จักรินทร สันติรัตน
ภักดี, 2561) ท้ายที่สุด ระบบนี้ช่วยลดภาระงานของบุคลากรในการตอบคำถามซ้ำซากได้อย่างเป็น
รูปธรรม และยกระดับประสบการณ์การบริการลูกค้าให้ได้รับข้อมูลที่ถูกต้องตลอด 24 ชั่วโมง 
 
งานที่สืบเนื่องในอนาคต 

ควรขยายขีดความสามารถของสถาปัตยกรรมระบบให้รองรับการประมวลผลข้อมูลใน
รูปแบบมัลติมีเดีย เช่น การวิเคราะห์ภาพถ่ายสลิปการโอนเงิน หรือการรับส่งพิกัดตำแหน่ง เพื่อ
สนับสนุนธุรกรรมการขายให้มีความครอบคลุมและครบวงจรมากยิ่ งขึ้น พร้อมทั้งควรประยุกต์ใช้
เทคนิคการจัดเก็บข้อมูลชั่วคราวสำหรับชุดคำถามที่มีการใช้งานบ่อย เพื่อช่วยลดระยะเวลา
ความหน่วงในการประมวลผล และลดต้นทุนจากการเรียกใช้งาน API ของโมเดลภาษาขนาดใหญ่
อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้  ควรมีการศึกษาและทบทวนเพ่ิมเติมเกี่ยวกับเทคโนโลยีและ
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กระบวนการ RAG (Retrieval-Augmented Generation) ในรูปแบบขั้นสูง (Advanced RAG) เพ่ือ
ยกระดับความแม่นยำในการดึงข้อมูลที่มีความซับซ้อนมากขึ้น รวมถึงควรมีการพัฒนาความเข้มแข็ง
เชิงระเบียบวิธีและเชิงวิชาการในการวิจัยระยะต่อไป เช่น การขยายขอบเขตการประเมินผลการใช้
งานในระยะยาว หรือการทดสอบกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายจริงในสเกลที่ ใหญ่ขึ้น เพ่ือยืนยัน
ประสิทธิภาพของระบบได้อย่างครอบคลุม 
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