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บทคัดย่อ 

การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อออกแบบขั้นตอนวิธีการน าข้อมูลสังคมออนไลน์ (แชทบอท) มาใช้ให้เกิด
ประโยชน์ในการบริการข้อมูลด้านสุขภาพของโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยนเรศวรโดยน าข้อมูลที่ได้มาใช้เพื่อออกแบบและ
พัฒนาแชทบอทเพื่อให้ผู้ที่มาใช้บริการเกิดความสะดวกในการสอบถามข้อมูลที่เกี่ยวกับโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยนเรศวร
และการให้ความรู้เกี่ยวกับโรคต่างๆรวมไปถึงการแนะน าการปฏิบัติตนเองเบื้องต้นทั้งนี้ยังมีการลงทะเบียนผู้ป่วยใหม่ 
และสามารถแสดงบัตรผู้ป่วยออนไลน์ได้อีกด้วยผลจากการประเมินความพึงพอใจหลังจากผู้ใช้ได้ทดลองใช้แชทบอท
ส าหรับการบริการข้อมูลด้านสุขภาพแล้วพบว่าความพึงพอใจโดยรวมของการใช้งานแชทบอทอยู่ในระดับมากที่สุด  

(   = 4.77, S.D. = 0.57) 
ค าส าคัญ : การบริการข้อมลูด้านสุขภาพ,แชทบอท 
 
Abstract 

The objective of this study is to design an algorithm for the utilization of social media data 
(chatbots) in the hospital's healthcare services (Naresuan University) by using the information 
obtained to design and develop chatbots in order to facilitate the users in making inquiries about 
Naresuan University Hospital and educating about various diseases. Including introducing basic self-
practice. There is also a registration of new patients and can show the online patient card as well. 
Results from a satisfaction assessment after users tested the chatbot for health information services, 

overall satisfaction with chatbot was found to be at the highest level (   = 4.79, S.D. = 0.57). 
Keywords : Health Information Service, Chatbot 
 
1. บทน า 

พฤติกรรมของคนยุคใหม่หรือที่เรียกว่า “ยุคดิจิทัล” 
สิ่งแรกที่คนในยุคดิจิทัลต้องหยิบขึ้นมาหลังจากตื่นนอนคือ
สมาร์ทโฟน เพื่อเช็คข้อมูลข่าวสารโซเชียลเน็ตเวิร์ก
เพราะว่าข้อมูลต่าง ๆ ถูกอัปเดตแบบ Real Time ท าให้
รับรู้เรื่องราวต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็วไม่ว่าจะอยู่
ที่ไหนก็ตามยุคดิจิทัลเป็นยุคที่คนพูดคุยกันต่อหน้าน้อยลง
ใช้การส่งข้อความและการพิมพ์แทนเทคโนโลยีแชทบอท

ถูกสร้างเพื่อให้ช่วยสนทนาแทนมนุษย์สามารถพูดคุย
โต้ตอบสื่อสารกับมนุษย์ผ่านทางเสียงหรือข้อความได้  
24 ช่ัวโมง รวดเร็ว และตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้ ใ ช้ ในยุคดิจิทัลแชทบอท  จึงถูกน ามาประยุกต์ ใ ช้
ในอุตสาหกรรมต่าง ๆ ด้านธุรกิจ เช่น ใช้ส าหรับตอบ
ค าถามแทน Call Center ใช้แนะน าสินค้าและบริการ 
เป็นต้น 
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ผู้คนส่วนใหญ่ใส่ใจในด้านสุขภาพมากขึ้นมีการน า
เทคโนโลยีสารสนเทศมาให้บริการด้านการแพทย์มากขึ้น
โดยจะเห็นได้จากกิจกรรมการออกก าลังกายประเภทต่าง ๆ 
การตรวจสุขภาพประจ าปีอุปกรณ์สวมใส่หรือแอปพลิเคชัน
บนมือถือที่สามารถให้ข้อมูลสุขภาพได้ทั้งนี้บุคลากรของ
โรงพยาบาลอาจไม่เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ
อาจท าให้เกิดความล่าช้าในการประสานงานด้านต่าง ๆ 
จนท าให้ผู้ที่มาใช้บริการเกิดความเบื่อหน่ายในการรอคอย
ด้วยเหตุนี ้เทคโนโลยีแชทบอท จึงมีความส าคัญต่อ 
การบริการด้านสุขภาพเป็นอย่างมาก 

ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้จัดท าแชทบอทส าหรับการบริการ
ข้อมูลด้านสุขภาพของโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยนเรศวร 
มีให้บริการความรู้เกี่ยวกับโรคต่างๆรวมไปถึงการแนะน า
การปฏิบัติตนเองเบื้องต้นและการบริการต่าง ๆ ของ
โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยนเรศวร 

 
2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาวิธีการน าแชทบอทมาใช้ในการ
ให้บริการข้อมลูเกี่ยวกับสุขภาพ 

2. เพื่อพัฒนาแชทบอทส าหรับการบริการข้อมลู
ด้านสุขภาพ 

 
3. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการข้อมูลด้านสุขภาพ 
ความหมายของการสร้างเสริมสุขภาพ [1] สองประเด็น

กล่าวคือประเด็นแรกการสร้างเสริมสุขภาพในประเด็นของ
การให้บริการสร้างเสริมสุขภาพโดยบุคลากรสาธารณสุข
เป็นการบริการการสร้างเสริมสุขภาพแก่ผู้รับบริการ เช่น
การให้ความรู้ด้านสุขภาพ ส่วนประเด็นท่ีสองเป็นการสร้าง
เสริมสุขภาพโดยกระบวนการเคลื่อนไหวทางสังคม
ในการทีจ่ะท าให้ประชาชนมีความสามารถในการควบคุม
ปัจจัยที่ก าหนดสุขภาพอันจะมีผลดีต่อสุขภาพ 

การสร้างเสริมสุขภาพ [2] คือ การจูงใจหรือการกระท า
ใด ๆ ที่มีผลต่อการยกระดับคุณภาพชีวิตของบุคคล เพนเดอร์
ยังให้ความหมายของการสร้างเสริมสุขภาพในมุมที่กว้างขึ้น

กล่าวคือ มีองค์ประกอบ 3 ด้านด้วยกัน ได้แก่ การให้
ความรู้ (Health Education) การป้องกัน (Health 
Prevention) และการให้ภูมิคุ้มกันด้านสุขภาพ (Health 
Protection) (Pender, Murgaugh & Parsons 2011) 

แนวคิดเกี่ยวกับแชทบอท 
Chatbot [3] โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่จ าลองบทสนทนา

ของมนุษย์ท่ีสามารถสื่อสารผ่านข้อความหรือเสียงได้แบบ
Real Time โดยใช้เทคโนโลยี Artificial Intelligent AI 
หรือปัญญาประดิษฐ์ในการโต้ตอบกับคู่สนทนาซึ่งตัว
โปรแกรมนี้จะถูกฝังตัวอยู่บน Server หรือ Application 
หรือโปรแกรม chat ต่าง ๆ โดยในปัจจุบัน Chatbot นั้น
มีอยู่ 2 รูปแบบด้วยกัน คือ  

Rule-Based Bot หรือ Script Bot เป็นBot ที่ท างาน
และให้ผลลัพธ์ตามที่ถูกก าหนดในกฎและคีย์เวิร์ดที่วางไว้
หากผู้ใช้งานพิมพ์ผิดแม้แต่ตัวอักษรเดียวหรือถามไม่ตรง
กับคีย์เวิร์ดที่ก าหนดไว้จะไม่สามารถตอบค าถามหรืออาจ
ให้ค าตอบท่ีผิดพลาดได้ 

AI-Base Bot หรือ Intelligent Bot เป็น Bot ที่ถูก
พัฒนาด้วยNatural Language Processing (NLP) ซึ่งจะ
มีการเรียนรู้ ในค าพูดและสิ่งที่ เขียนโดยใช้  Machine 
Learning อย่าง AI ท าให้การแสดงผลลัพธ์มีความยืดหยุ่น
มากกว่า Rule-Based Bot ส่งผลให้ AI Bot ได้รับความสนใจ
และความนิยมจากผู้ใช้เป็นอย่างมาก 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
จิรันดร บู๊ฮวดใช้ [4] พัฒนาต้นแบบแชทบอทส าหรับ

ให้ค าแนะน าระบบขอทุนอุดหนุนการวิจัยงบประมาณ
แผ่นดิน มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม โดยใช้แก้ปัญหา
จ านวนบุคลากรที่มีอยู่จ ากัด แต่ต้องให้บริการค าแนะน า
กับผู้ขอทุนวิจัยจ านวนมากในเวลาเดียวกัน ในการพัฒนา
ต้นแบบแชทบอทนี้มีวิธีการด าเนินการวิจัย 4 ขั้นตอน คือ
1) ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 2) ออกแบบและ
พัฒนาต้นแบบแชทบอท 3) ทดสอบต้นแบบแชทบอท 
โดยผู้เช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน และ 4) สรุปผลการทดสอบ
และข้อเสนอแนะ 
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ศศิธร ทองนวล และเจนจิรา หาญบูรณะพงศ์ [5] 
ได้พัฒนาระบบ Chatbot ในแอพพลิเคช่ัน LINE ส าหรับ
พนักงานในโรงแรมแชงกรี - ลากรุงเทพฯ มีวัตถุประสงค์
เพื่อลดความล่าช้าและความผิดพลาดในการแจ้งเตือน
กิจกรรมอบรมพนักงานภายในแผนกบุคคลของโรงแรม 
แชงกรี - ลากรุงเทพฯ โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล
แสดงความพึงพอใจของพนักงานในแผนกบุคคลความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก 

 
4. วิธีด าเนินการวิจัย 

วิธีด าเนินการศึกษา 
1. ศึกษารวบรวมข้อมูลทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

กับแชทบอทเครื่องมือท่ีใช้ในการพัฒนางานวิจัย 
2. ศึกษาข้อมูลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบริการ

ด้านสุขภาพทดสอบการใช้งานของแชทบอท 
3. ศึกษาวิธีการท างานของแชทบอท 
4. ศึกษาหารายชื่อโรคและอาการ 
5. ศึกษาภาษา Java Script ที่ใช้ในการพัฒนา

แชทบอท 
6. ศึกษาวิธีการใช้งานของเครื่องมือที่ใช้ในการพัฒนา

แชทบอท 
7. ศึกษาการท างานของเครื่องมือใน Dialogflow 

LINE Messaging API และ LINE Bot Designer 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการจัดท าแชทบอทส าหรับการบริการ

ข้อมูลด้านสุขภาพประกอบด้วยดังน้ี 
ขอบเขตด้านเทคโนโลยีซอฟต์แวร์ 
1. Dialogflow 
2. LINE Messaging API 
3. แอปพลิเคชันไลน์ (LINE Application) 
4. Google Sheets 
ขอบเขตด้านเทคโนโลยีฮาร์ดแวร์ 
1. CPU หน่วยประมวลผลIntel Core i7-7500U 

CPU @ 2.70GHz  

2. GPU การ์ดจอแสดงผล NVIDIA GeForce 
GTX940MX 

3. RAM 4GB 
4. ระบบปฏิบัติการWindows 10 64บิต  
การออกแบบและพัฒนาแชทบอท 

 
 

ภาพที่ 1 สถาปัตยกรรมระบบ 
 
5.  ผลการวิจัยและการอภิปรายผล 
 ผลการพัฒนางานวิจัย 

จากการทีไ่ด้พัฒนาแชทบอทส าหรับการบริการข้อมูล
ด้านสุขภาพนั้นแชทบอทสามารถให้บริการความรู้เกี่ยวกับ
โรคต่าง ๆ รวมไปถึงการแนะน าการปฏิบัติตนเองเบื้องต้น
ให้ข้อมูลการบริการต่าง ๆ ของโรงพยาบาลมหาวิทยาลัย
นเรศวรรวมไปถึงการลงทะเบียนผู้ป่วยใหม่และสามารถ
แสดงบัตรผู้ป่วยออนไลน์ได้อีกด้วยได้ผลดังนี้ 
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ภาพที่ 2 ให้ความรู้เกี่ยวกับโรค และแนะน า 

การปฏิบัตตินเองเบื้องต้น 
 

 
ภาพที่ 3 ข้อมูลการบริการต่าง ๆ ของโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยันเรศวร 
 

 
 

ภาพที่ 4 การลงทะเบียนผู้ป่วยใหม่ 

 
ภาพที ่5 แสดงบัตรผู้ป่วยออนไลน์ 

 
ผลการประเมินความพึงพอใจ 
ผลประเมินความพึงพอใจส าหรับผู้ใช้งานมีจ านวน

ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 23 คน โดยผลวิเคราะห์มดีังนี ้
 
ตารางที ่1 สรุปผลการประเมินความพึงพอใจด้านการออกแบบ 

 
 

จากตารางที่ 1 การประเมินความพึงพอใจในด้าน
การออกแบบพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

ในทุกข้อค าถามอยู่ระดับมากที่สุด (   = 4.83, S.D = 0.51) 
 

ตารางที ่2 สรุปผลการประเมินความพึงพอใจด้านการท างาน
ของแชทบอท 
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 จากตารางที่ 2 การประเมินความพึงพอใจในการท างาน
ของแชทบอทพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 

ในทุกข้อค าถามอยู่ระดับมากที่สุด (    = 4.82, S.D. = 0.49) 
 
ตารางที่ 3 สรุปผลการประเมินความพึงพอใจด้านประโยชน์
และการน าไปใช้ 

 
  

จากตารางที ่3 การประเมินความพึงพอใจด้านประโยชน์
และการน าไปใช้พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

ในระดับมากท่ีสุด (    = 4.71, S.D. = 0.71) 
ผลการประเมินประสิทธิภาพ 
การประเมินประสิทธิภาพงานวิจัยนี้ผู้วิจัยมีการวัด

ประสิทธิภาพการค้นหาค าส าคัญ (คีย์เวิร์ด) ของข้อมูล
เพื่อแสดงผลลัพธ์ที่อยู่ภายในฐานข้อมูลเพื่อน ามาหาค่า
ความถูกต้อง (Precision) ของที่ระบบสามารถค้นพบโดยใช้
การแทนค่าโดย Precision และ Recall มีสูตรดังนี ้

 

Precision =
 

 
,Recall=

 

 
 

 
ให ้ x  จ านวนเอกสารที่ถูกดึงมาเป็นผลลัพธ์จากเอกสาร.

ทั้งหมด 
ให ้ y  จ านวนเอกสารที่ถูกต้องจากผลลัพธ์ 
ให ้ z  จ านวนเอกสารที่ถูกต้องและตรงประเด็น 
เมื่อได้ทั้งค่า Precision และค่า Recall จะสามารถหาค่า 
F-measure ได้จากสูตรนี้ 
 

F-measure=2(
                  

                  
) 

 
ซึ่งได้ผลของการวัดประสิทธิภาพของระบบดังน้ี 

ตารางที่ 4 การวัดประสิทธิภาพงานวิจัย 

 
 

 จากตารางที่ 4 แสดงผลการค้นหาที่ค้นพบจากจ านวน
ข้อมูลโรค 150 รายการ ซึ่งยกตัวอย่างการค้นหาจาก
อาการป่วยจ านวน 26 รายการสรุปได้ว่า  
 F-measure มีค่าความถูกต้องเฉลี่ยส่วนใหญ่อยู่ใน
ระดับการวัดประสิทธิภาพของระบบช่วง 0.55-0.74 ซึ่งมี
ระดับประสิทธิภาพปานกลางโดยขอยกตัวอย่างในกรณี
ล าดับ 26 ซึ่งค้นหาจากค าว่าคางทูมแล้วน าค่า xy และ z 
ในตารางมาค านวณหาการค านวณ Precision ค่า Recall
และค่า F-measure ดังนี ้

-  การค านวณPrecision 

Precision = 
  

  
= 0.93 

คิดเป็น 0.93 x 100 = 93% 
 -  การค านวณ Recall 

Recall = 
  

  
 = 0.39 

คิดเป็น 0.39 x 100 = 39% 
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-  การวัดค่าF-measure 

F-measure= 2(
         

         
) = 0.55  

คิดเป็น 0.55 x 100 = 55% 
จาการค านวณตัวอย่างมีข้อมูลทั้งหมด 150 รายการ

ค่า F-measure มีความถูกต้องเฉลี่ยคือ 0.55 หรือ
คิดเป็นเปอร์เซ็นต์คือ 55% จึงถือว่าแชทบอทที่พัฒนาขึ้น
นั้นมปีระสิทธิภาพในระดับปานกลาง 
 

การอภิปรายผล 
จากผลการศึกษาในการพัฒนาแชทบอทส าหรับ

การบริการข้อมูลด้านสุขภาพ สามารถใช้งานและเป็นไปตาม
วัตถุประสงค์ที่ได้ตั้งไว้ จากผลการประเมินประสิทธิภาพ
การสืบค้นข้อมูลมีความถูกต้องคือ 0.93 คิดเป็น 93% 
มีความแม่นย าคือ 0.39 คิดเป็น 39% และตรงกับความต้องการ
ของผู้ใช้คือ 0.55 คิดเป็น 55% ซึ่งมีประสิทธิภาพในระดับ
ปานกลาง และผลการประเมินความพึงพอใจทั้ง 3 ด้าน 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดโดย มีคะแนนค่าเฉลี่ย
4.79 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัย 

จากการศึกษาวิจัยแชทบอทส าหรับการบริการข้อมูล
ด้านสุขภาพ ข้อเสนอแนะคือ 

1. ควรเพิ่มช่องทางการใช้งานแชทบอท 
2. ควรมีการอัปเดตรายช่ือโรคให้ครอบคลุม และ 

มีความทันสมัยมากขึ้น 
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