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บทนํา

แชทบอต (chatbot) มท่ีีมาจากคําว่า chat และ robot 
เป็นโปรแกรมที่พัฒนาขึ้นเพื่อจําลองบทสนทนาของมนุษย ์
ให้สามารถพูดคุย ส่ือสารกับมนุษย์ผ่านทางเสียงหรือ
ข้อความแบบ real-time มากข้ึน(1)

แชทบอตได้รับความสนใจเป็นอย่างมากในกลุ่ม 
ผู้ประกอบการ กลุ่มธุรกิจ และนักการตลาด จากการสํารวจ
เบื้องต้น พบว่า ร้อยละ 65 ของผู้บริโภคนิยมใช้โปรแกรม
แชทคุยธุรกิจ ร้อยละ 50 ใช้ messaging application 
สั่งซื้อสินค้าออนไลน์ และอีกร้อยละ 50 ต้องการให้ธุรกิจ 
เปดิทําการ 24 ชัว่โมง(2) แชทบอตกลายเปน็สิง่จําเปน็พ้ืนฐาน 

ในแวดวงธุรกิจ e-commerce ระบบแชทบอตบางกลุ่ม
สามารถส่ือสารได้หลากหลายภาษา เชน่ บาฮาซาอินโดนเีซยี 
มลาย ูตากาลอ็ก เวยีดนาม ไทย และจนี แชทบอตยงัสามารถ 
พัฒนาความฉลาดและปรับตัวให้เข้ากับลูกค้ารายบุคคล
ได้มากขึ้น(3) และมีความสามารถที่หลากหลายขึ้นอยู่กับ 
จดุประสงค์การพัฒนา จากการรวบรวมข้อมลูจากแหล่งต่างๆ  
พบว่าปัจจุบันมีการนําแชทบอตมาใช้กันอย่างแพร่หลาย 
ในเชงิการแพทยแ์ละสาธารณสขุ บทความนีจ้งึนําเสนอขอ้มลู 
การนาํเทคโนโลยีแชทบอตมาประยุกต์ใช้ในด้านสุขภาพและ 
การสร้างเสริมสุขภาพ โดยในเบือ้งต้นสามารถอธิบายประเภท 
ของแชทบอตไดต้ามลกัษณะการทํางานเปน็ 3 รปูแบบดงันี(้4)

การประยุกต์ใช้แชทบอตในงานสร้างเสริมสุขภาพ
นลินี เรืองฤทธิศักดิ์
สาํนักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ กรุงเทพมหานคร

บทคัดย่อ

แชทบอต (chatbot) เป็นระบบช่วยตอบคําถามอัตโนมัติให้กับผู้สนทนาผ่านข้อความหรือเสียงได้อย่างรวดเร็ว  
ทัง้ประเภท rule-based chatbots, AI chatbots และ hybrid chatbots ปจัจบุนัมกีารนําแชทบอตมาใชกั้นอยา่งแพรห่ลาย 
ในเชิงการแพทย์และสาธารณสุข โดยครอบคลุมทั้งการให้ข้อมูลพื้นฐานด้านสุขภาพ การติดตามผลการตรวจสุขภาพ 
การจองคิวและแจ้งเตือนวันนัดหมาย การให้ข้อมูลและคําแนะนําต่างๆ ในเชิงการสร้างเสริมสุขภาพ แชทบอตช่วยสร้าง 
ความรู้ ความเข้าใจ และข้อแนะนําด้านสุขภาพต่างๆ ได้แก่ การให้ความรู้ดา้นสุขภาพ (health education) การส่งเสริมวิถชีวิีต 
เพื่อสุขภาพ (promote healthy lifestyle) และการให้ข้อมูลสุขภาพเฉพาะบุคคล (personal health information) 
อย่างไรก็ตาม ถึงแม้ว่าแชทบอตสามารถนํามาประยุกต์ใช้และครอบคลุมบริการต่างๆ ด้านสุขภาพ แต่ก็ยังมีความท้าทาย 
ในหลายประการ อาทิ ข้อมูลสุขภาพที่ไม่เพียงพอต่อการพัฒนาและการสอนแชทบอต ข้อกังวลในด้านความเป็นส่วนตัว 
ของขอ้มลู และความรู้สกึของผูใ้ชง้านทีม่ตีอ่แชทบอตในการให้ขอ้มลูดา้นสขุภาพทีม่คีวามละเอยีดอ่อน ซับซอ้น หรอืเปน็ข้อมลู 
เชิงลึก อีกทั้งแชทบอตไม่สามารถทํางานทดแทนมนุษย์ได้ทั้งหมด ดังนั้นจึงควรมีบุคลากรในการสนับสนุนระบบ 
เม่ือเกิดข้อขัดข้อง การประเมินแชทบอตเพื่อปรับปรุงหรืออัปเดตอย่างสมํ่าเสมอเพื่อตอบคําถามได้ตรงตามท่ีผู้ใช้งาน
ต้องการมากที่สุด
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1. Rule-based chatbots คอื แชทบอตท่ีพฒันาข้ึน 
โดยใช้กฎเป็นตัวตั้งต้นคําสั่งในการส่ือสาร โดยการสร้างกฎ  
หรือ คีย์เวิร์ด (keywords) ลงไปในระบบ และกําหนด 
คําตอบที่ตรงกับคีย์เวิร์ดนั้นๆ หากคําถามที่ผู้ใช้งานถาม 
ตรงกับคีย์เวิร์ดตัวไหน ระบบก็จะตอบคําถามตามที่ได้ถูก 
กําหนดไว ้ซึง่แชทบอตประเภทนีจ้ะสามารถโตต้อบไดเ้ฉพาะ 
คําสั่งท่ีผู้พัฒนาสร้างข้ึนไว้เท่านั้นจึงต้องกําหนดคําสั่งไว้ 
หลายๆ ข้อ เพ่ือให้ครอบคลุมหลายๆ คําถาม หากผู้ใช้งาน 
ตอบกลบัแล้วไม่ตรงกบัคําสัง่ทีเ่ตรยีมไว้ แชทบอตอาจไม่เข้าใจ 
ว่าผู้ใช้งานต้องการอะไร และไม่สามารถตอบคําถามผู้ใช้งาน
ได้อย่างถูกต้อง 

2. AI chatbots คือ แชทบอตที่รวมเทคโนโลยี
ปญัญาประดิษฐ์ (artificial intelligence: AI) และ แมชชนี 
เลิร์นนิง (machine learning) เข้าไป ซึ่งมีความยาก 
ในการพัฒนามากกว่าเนื่องจากมีการนําการประมวลภาษา
ธรรมชาติ (natural language processing: NLP) และ 
natural language understanding (NLU) มาใช้ ซึ่งเป็น
เทคโนโลยท่ีีชว่ยให้คอมพิวเตอร์สามารถตคีวาม จดัการ และ
ทําความเข้าใจภาษามนุษย์ได้ ช่วยให้แชทบอตเข้าใจภาษา
มนษุยแ์ละรูปแบบ (pattern) ประโยคเพ่ือให้สามารถโต้ตอบ 
กับคู่สนทนาได้อย่างเป็นธรรมชาติมากข้ึน คล้ายคลึงกับ 
การสนทนากับมนุษย์ แบ่งได้เป็น

• one-way AI chatbots แชทบอตท่ีขับเคล่ือน 
ด้วย AI แบบทิศทางเดียวจากการท่ีผู้ใช้งานส่งข้อความ 
บางอย่างไปยังแชทบอต ระบบได้รับข้อความนั้นแล้ว
ประมวลผล หาความเช่ือมโยงกับกลุ่มคําตอบท่ีถูกกําหนด
ไว้โดยนักพัฒนาแล้วจงึตอบข้อความกลับไปยังผู้ใช้งาน

• two-way AI chatbots มีความสามารถในการ 
ตอบโต้กับผู้ใช้งานได้อย่างรวดเร็วด้วยการเชื่อมโยงไปยัง 
ฐานข้อมูลที่ทําให้แชทบอตสามารถเรียนรู้และสร้างคําตอบ 
ที่ถูกต้องก่อนที่จะตอบกลับไปยังผู้ ใช้งานซึ่ ง ในทุกๆ  
การเรียนรู้ท่ีเกิดขึ้นทําให้แชทบอตมีความฉลาดเพิ่มมากขึ้น
เหมอืนได้สั่งสมประสบการณ์

AI chatbots มีความซับซ้อนของระบบมากจึงมี 
ค่าใช้จ่ายในการวิจัยและพัฒนาในเทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องสูง 
อาทิ machine learning ดีพเลิร์นนิง (deep learning) 
NLP การวิเคราะห์ภาพนิง่และไฟล์วดิโีอ (computer vision)  
การรู้จําเสียงพูด (speech recognition) เป็นต้น(5)  

แชทบอตรูปแบบนี้เรียนรู้จากข้อมูลที่ทีมพัฒนานํามา 
อัปเดตให้ ซึ่งข้อมูลนั้นอาจมีทั้งข้อมูลที่ทั้งถูกต้องและ 
ไม่ถูกต้องจึงมีความเป็นไปได้ที่แชทบอตนี้อาจสร้างคําตอบ 
ที่ผิด สร้างคําแนะนําท่ีเป็นอันตราย หรือสร้างเนื้อหาที่น่า 
จะเป็นจริง แต่ไม่ถูกต้อง หรอืไม่สมเหตุสมผลได้เช่นกัน(6)

3. Hybrids chatbots คอื แชทบอตท่ีพบได้มากท่ีสดุ 
ในปัจจุบันโดยเป็นการทํางานท่ีผสมผสานระหว่างมนุษย์ 
กบัแชทบอต โดยท่ีแชทบอตจะทําหน้าท่ีในการสอบถามหรอื 
ตอบคําถามเบื้องต้นก่อนท่ีจะมีพนักงานท่ีเป็นตัวบุคคล 
ให้บริการที่ เหมาะสมกับผู้ ใช้งาน ในกรณีที่แชทบอต 
ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งานได้ 

การนําแชทบอตมาใช้กับงาน 
ทางด้านการแพทย์และสุขภาพ

ในช่วงต้นปี ค.ศ. 2018 แชทบอตถูกนํามาใช้ในเชิง 
การแพทย์และสุขภาพมากขึ้น(7) เพื่อลดปัญหาการทํางาน 
ที่ซํ้าซ้อน เช่น การให้ข้อมูลพื้นฐานด้านสุขภาพ การติดตาม 
ผลการตรวจสุขภาพ การจองคิวและแจ้งเตือนวันนัดหมาย  
การให้ข้อมูลและคําแนะนําต่างๆ แก่ผู้ป่วยหรือการวินิจฉัย 
เบื้องต้น จากการศึกษาของ Allied Market Research  
ในปี ค.ศ. 2019 พบว่าตลาดแชทบอตด้านสุขภาพทั่วโลก 
มีมูลค่า 116.9 ล้านดอลลาร์ในปี ค.ศ. 2018 และคาดว่า 
จะสูงถึง 345.3 ล้านดอลลาร์ในปี ค.ศ. 2026 โดยมีอัตรา 
การเติบโตเฉล่ียต่อปีร้อยละ 14.5 ตั้งแต่ปี ค.ศ. 2019  
ถึง 2026(8) แชทบอตถูกนํามาใช้แพร่หลายมากยิ่งขึ้นจาก 
สถานการณ์การระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019  
(โควิด 19) โดยได้นํามาใช้เป็นเคร่ืองมืออํานวยความสะดวก 
ให้กบัผูใ้ช้งานในการดแูลสุขภาพเบือ้งต้น เพิม่ช่องทางให้บริการ 
ข้อมูลแก่ประชาชน ลดภาระของบุคลากรทางการแพทย ์
ในการตอบคําถามซํ้า และตอบสนองความต้องการข้อมูล 
ได้รวดเร็วและสะดวก ซึ่งธุรกิจด้านการแพทย์และสุขภาพ 
ใชแ้ชทบอตเพือ่ชว่ยใหผู้ป้ว่ย แพทย ์และเจา้หนา้ท่ีสือ่สารกนั 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยปัจจุบันมีการใช้งาน 
แชทบอตที่ครอบคลุมการบริการด้านสุขภาพ(9) ดังนี้

1. การให้ข้อมูลทางการแพทย์: แชทบอตสามารถ 
ให้ข้อมูลด้านสุขภาพ รวมถึงอาการของโรค การวินิจฉัย  
และการรักษาที่มีอยู่ตามคีย์เวิร์ดหรือการเรียนรู้จาก 
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การสร้างเสริมสุขภาพในรูปแบบของการให้ความรู้  
ความเข้าใจ และข้อแนะนําด้านสุขภาพต่างๆ ดังนี้

1. การให้ความรูด้้านสุขภาพ (health education)  
แชทบอตมบีทบาทสําคญัในการใหข้อ้มลูดา้นสขุภาพเพือ่ให้
ความรู้ ให้ข้อมูลท่ีจําเป็นด้านสุขภาพ ส่งเสริมทัศนคติท่ีจะ 
นําไปสู่พฤติกรรมที่ดีต่อสุขภาพของผู้ใช้งาน อีกทั้งยัง
สามารถกระตุ้นให้ผู้ใช้งานเกิดแรงจูงใจในการมีสุขภาพ 
ที่ดีและมีการจัดการด้านสุขภาพท่ีดี(10) แชทบอตมีความ 
สําคัญอย่างมากในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19  
ในการสื่อสารข้อมูลที่ เกี่ยวข้องกับโรคอุบัติ ใหม่ อาทิ  
“WHO Health on Viber” แชทบอตใหข้อ้มลูทางการแพทย์
จากแหล่งข่าวที่เป็นทางการ โดยองค์การอนามัยโลก ซึ่งมี
จุดเด่นในการโต้ตอบข้อมูลอัตโนมัติถึง 20 ภาษา มีบริการ
แจ้งเตือนบน WhatsApp พร้อมให้ข้อมูลการวิจัยใหม่ 
และคําแนะนํา ตัง้แต่ประเด็นการตดิเชือ้ซํ้าจากไวรัสสายพันธุ์
โอมิครอน หรือเรื่องไวรัสกลายพันธุ์ และวัคซีนเข็มกระตุ้น 
กับหญิงตั้งครรภ์ “COVID-19 Info Bot” แชทบอต 
บนเว็บไซต์ที่ให้ข้อมูลในหัวข้อต่างๆ ของประเทศสิงคโปร์  
เช่น มาตรการรักษาระยะห่างทางสังคม ข้อมูลด้านการ 
เดนิทาง และคําแนะนําทางการแพทย์ ส่วนในประเทศไทย
ได้มีการพัฒนา “หมอพร้อม แชทบอต” ประเมินความเสี่ยง 
และรับคาํแนะนําการดูแลรักษาเบื้องต้น “แชทชัวร์”  
ตอบคําถามเร่ืองโควิดและวัคซีนโดยผู้เช่ียวชาญ “COVID 
Bot” แชทบอตประเมินอาการและความเสี่ยงการติดเชื้อ 
โควิด 19 เป็นต้น ในการให้ข้อมูลด้านสุขภาพนอกเหนือ 
จากโรคโควิด  19 แล้วยังได้มีการนําแชทบอตไปใช ้
ในการให้ข้อมูลด้านสุขภาพและโรคอ่ืนๆ เช่น แชทบอต 
ให้คําแนะนําและตอบคําถามด้านอนามัยการเจริญพันธุ์  
การดูแลสุขอนามัยและความปลอดภัยแก่ผู้หญิงและ 
เดก็หญงิในประเทศปากสีถาน(11) “Dr.Meaw Bot” แชทบอต 
แนะนําเร่ืองปัญหาสุขภาพและการปฐมพยาบาลเบื้องต้น 
“Chatbot 21 วันฟันดี” แชทบอตสนับสนุนให้ผู้ปกครอง 
ของเด็กอายุก่อน 3 ขวบ ในการดูแลช่องปากรอบด้าน 
เป็นต้น

2. การส่งเสริมวิถีชีวิตเพื่อสุขภาพ (promote  
healthy lifestyle) ความใส่ใจในการดูแลสุขภาพ 
ของตนเองให้แข็งแรงอยู่เสมอเป็นหนึ่งในเรื่องท่ีผู้คน
ให้ความสนใจ แชทบอตจึงเป็นอีกเคร่ืองมือหนึ่งในการ

ข้อมูลที่อยู่ในฐานข้อมูลสุขภาพของหน่วยบริการ หรือ 
สถานพยาบาล

2. การนัดหมายแพทย์: แชทบอตเชื่อมต่อข้อมูล
จากฐานข้อมูลของสถานพยาบาลเพ่ือระบุช่วงเวลาท่ีว่าง 
สามารถจัด–เปลี่ยนตาราง และลบการนัดหมาย รวมไปถึง 
การเช่ือมต่อกับปฏิทินบนอุปกรณ์ของผู้ใช้งานเพ่ือส่ง 
การแจ้งเตอืนและอัปเดตข้อมูลการนัดหมาย

3. การรวบรวมข้อมูลผู้ใช้งาน: แชทบอตสามารถ 
นําข้อมูลของผู้ใช้งานจากการถามคําถาม เช่น ช่ือ ที่อยู่  
อาการป่วย แพทย์ที่รักษาในปัจจุบัน รายละเอียดประกัน
สุขภาพ และเก็บข้อมูลเหล่านี้ไว้ในฐานข้อมูลของสถาน-
พยาบาลเพื่ออํานวยความสะดวกในการให้บริการ ติดตาม
อาการ การเก็บเวชระเบียน และการสื่อสารระหว่างแพทย์
กับผู้ใช้งาน

4. การจดัการข้อมลูประกนัสขุภาพ: แชทบอตสามารถ 
ให้คําแนะนํากระบวนการและขั้นตอนการยื่นคําร้องด้าน
การประกันสุขภาพและความคุ้มครองที่เก่ียวข้อง และ 
หากมีการผสานรวมกับระบบอัตโนมัติอื่นๆ แชทบอต
สามารถดําเนินการเคลมประกันและเรียกเก็บเงินค่ารักษา
พยาบาลได้โดยอัตโนมัติ

5. การใหค้วามชว่ยเหลอืดา้นสขุภาพจติ: มแีชทบอต 
ด้านสุขภาพจิตได้รับการพัฒนาด้านการบาํบัดทางความคิด 
และพฤติกรรม (cognitive behavioral therapy: CBT)  
สําหรับผู้ป่วยโรคซึมเศร้า หรือโรคเครียดภายหลังเผชิญ
เหตุการณ์สะเทือนขวัญ (post-traumatic stress  
disorder: PTSD)

6. การรับใบสั่งยา: แชทบอตรวบรวมข้อมูลผู้ใช้งาน  
เช่น ชื่อ วันเกิด ข้อมูลติดต่อ แพทย์ที่รักษาในปัจจุบัน  
การเข้ารักษาครั้งล่าสุด และข้อมูลใบสั่งยา เป็นต้น โดย 
แชทบอตสามารถส่งคําร้องไปยังแพทย์เพื่อติดต่อ เมื่อครบ 
กําหนดและเพิ่มข้อมลูลงในใบสั่งยา

การประยุกต์ใช้แชทบอตมา 
ในงานสร้างเสริมสุขภาพ

นอกจากแชทบอตเป็นการเพิ่มช่องทางการส่ือสาร 
กับผู้รับบริการให้ดียิ่งขึ้นและเพิ่มประสิทธิภาพในการ 
ให้บริการของบุคลากรทางการแพทย์แล้ว ยังช่วยให้เกิด 
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สนับสนุนให้เกิดการปรับเปลี่ยนเปลี่ยนวิถีชีวิต (lifestyle  
modification) เช่น การเลิกสูบบุหรี่ การออกกําลังกาย  
การเลือกรับประทานอาหาร และการควบคุมนํา้หนัก  
เป็นต้น(12) โดยแชทบอตสามารถแจ้งเตือนข้อมูลต่างๆ  
เพื่อให้ เกิดพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ด้านสุขภาพ  เช่น  
“IQ personal Chatbot” ของประเทศสวีเดนท่ีพัฒนาขึ้น 
เพื่อรณรงค์ให้วัยรุ่นที่ชอบงานสังสรรค์ หรือชอบดื่ม  
ไม่ดื่มหนักเกินไป ด้วยการใช้การโต้ตอบตามที่วัยรุ่นใช้  
พร้อม อีโมจิ (emoji) และไฟล์ภาพเคลื่อนไหว (ไฟล์ .gif) 
ทําให้วัยรุ่นใช้แชทบอตตัวนี้เป็นเพื่อนช่วยเตือนสติ (13)  

“ใส่ใจ by ศิริราช” AI แชทบอตเพ่ือดูแลสุขภาพจิต  
ช่วยเหลือด้านอารมณ์และสุขภาพจิตในช่วงการระบาดของ
โควิด 19 สําหรับประเมินภาวะอารมณ์ พูดคุยเพื่อรับการ
ประคับประคองอารมณ์และจัดการความคิดเบื้องต้นตาม
หลักจิตวิทยา และสามารถดูข้อมูลการใช้งานเพ่ือติดตาม
ภาวะสุขภาพจิตของตนเองได้ “Tuinui Bot” แชทบอต 
ถามตอบรายละเอียดโภชนาการ ตรวจสอบดัชนีมวลกาย  
(BMI) และคํานวณการเผาผลาญพลังงาน  (BMR)  
คร่าวๆ ได้ พร้อมระบบเกมเลี้ยงสัตว์เพื่อช่วยในการวางแผน
การรับประทานอาหาร รวมทั้งสามารถพาสัตว์เลี้ยงไป 
ออกกําลังกายพร้อมกับผู้ใช้งานท่ีอาศัยการเคล่ือนไหว 
ในโลกจริงๆ เข้ามาประยุกต์อีกด้วย(14)

3. การให้ข้อมูลสุขภาพเฉพาะบุคคล (personal 
health information) แชทบอตถอืวา่เปน็แหลง่รวบรวม
ข้อมูลระหว่างการสนทนา การเก็บข้อมูลพฤติกรรม และ
การจดจําการใชง้านจงึทําใหท้ราบปญัหาหรอืความตอ้งการ 
เฉพาะบุคคลได้ทําให้ผู้ใช้งานรู้สึกว่าแชทบอตเข้าใจ พร้อม 
แก้ปัญหาและตอบสนองความต้องการได้จริง แชทบอต 
สามารถนําเสนอข้อมูลด้านสุขภาพเฉพาะบุคคล (12)  
เสมือนผู้ช่วยส่วนตัวของผู้ใช้งาน เช่น การทําระบบโปรไฟล์ 
สว่นตวั การทําระบบคํานวณแคลอรใีนอาหาร หรอืเมนูโปรด  
การเข้าร่วมแคมเปญเพื่อสุขภาพ เป็นต้น ตัวอย่าง “REMI”  
แชทบอตพัฒนาโดยศูนย์เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และ 
คอมพิวเตอร์แห่งชาติ ใช้ในการติดตามและเฝ้าระวัง 
หญงิตัง้ครรภ ์สามารถเฝา้ระวงัภาวะแทรกซอ้น และตดิตาม 
โภชนาการโดยใช้การวิ เคราะห์พฤติกรรมรายบุคคล  
สามารถเชื่อมโยงข้อมูลจากหญิงตั้งครรภ์ให้กับแพทย์ 
ผู้ดูแล เพื่อใช้ในการติดตามสุขภาพร่างกายของหญิง- 

ตั้งครรภ์และทารกในครรภ์ “Woebot” แอปพลิเคชัน 
แชทบอตที่สามารถวิเคราะห์ข้อมูลเฉพาะบุคคลจากการ
สนทนากับผู้ ใช้งาน ช่วยให้ผู้ ใช้งานคลายความเครียด 
วิตกกังวล รวมไปถึงอาการซึมเศร้า ปัญหาความสัมพันธ์ 
ความเหงา ความเศร้า หรือรู้สึก Burnout “Youper”  
แอปพลิเคชันแชทบอตในด้านการจัดการอารมณ์ โดยใช ้
วิธีการจับคู่ผู้ใช้งานให้เหมาะสมกับเทคนิคทางจิตวิทยา  
เพื่อให้การโต้ตอบระหว่างแชทบอตตรงกับผู้ใ ช้งาน 
มากยิ่งขึ้น 

สรุป

แชทบอตมีจุดเด่นในการจัดการข้อมูล สามารถใช ้
ร่วมกับแอปพลิเคชันและแพลตฟอร์มที่หลากหลาย  
จึงนิยมนํามาใช้เพื่อตอบคําถามและบริหารจัดการด้าน 
การสื่อสาร สามารถเข้าถึงประชาชนในวงกว้าง อีกทั้ง
สามารถเข้าถงึข้อมลูเฉพาะบุคคล แชทบอตจงึเปน็เทคโนโลยี
ที่ช่วยลดข้อจํากัดในการเข้าถึงข้อมูลสุขภาพ แบ่งเบาภาระ 
ของเจ้าหน้าที่ในการตอบคําถามให้กับผู้คนจํานวนมาก 
ได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งอํานวยความสะดวกให้แก่ทั้งผู้ใช้งาน 
และบุคลากรทางการแพทย์ ช่วยลดความแออัด ลดการ 
รอคอยที่เกิดขึ้นกับโรงพยาบาล เพิ่มช่องทางการสื่อสาร 
กับผู้ รับบริการให้ดียิ่งขึ้นในภาวะกําลังคนน้อย เมื่อใช้ 
แชทบอตควบคู่กับการบริการให้คําปรึกษาจากบุคลากร
ทางการแพทยก์ส็ามารถชว่ยเพิม่ประสทิธภิาพ และคณุภาพ
ในการให้บริการมากยิ่งขึ้น(15) อีกทั้งเป็นการแก้ปัญหา 
ความสามารถในการให้บริการ (service capacity)  
ที่ยังไม่ทั่วถึงของหน่วยงานท่ีให้บริการด้านสาธารณสุข  
ในเชิงการนํามาประยุกต์ใช้ในงานสร้างเสริมสุขภาพ  
แชทบอตสามารถนําไปพัฒนาเป็นสื่อเรียนรู้ในการให้ข้อมูล
ด้านสุขภาพ ส่งเสริมให้เกิดการดูแลสุขภาพเฉพาะบุคคล 
การให้คําแนะนําแก่ผู้ใช้งานแบบเฉพาะเร่ือง เช่น แชทบอต 
ด้านสุขภาพจิต 

ถึงแม้ว่าแชทบอตสามารถนํามาประยุกต์ใช้และ
ครอบคลุมบริการต่างๆ ด้านสุขภาพ แต่ก็ยังมีความท้าทาย
ต่อการพัฒนาและการฝึกแชทบอต โดยเฉพาะข้อมูลด้าน
สุขภาพที่ไม่เพียงพอ ไม่มีการกําหนดมาตรฐาน และมีความ
ซับซ้อนสูง อีกทั้งยังมีข้อกังวลเรื่องความเป็นส่วนตัวของ
ข้อมูล (data privacy) ทั้งด้านข้อมูลส่วนบุคคล ข้อมูล



วารสารการสร้างเสริมสุขภาพไทย

114

ดา้นการเงิน ข้อมลูด้านประกันสุขภาพ ซึง่ผู้พฒันาแชทบอต
จําเป็นต้องมีการลงทุนในเทคโนโลยีท่ีเกี่ยวข้องเพื่อปกป้อง
ข้อมูลที่มีความละเอียดอ่อนสูง เช่น การปกปิดข้อมูล (data 
masking) การเข้ารหัส (encryption) การประมวลผล 
แบบหลายฝ่ายที่ปลอดภัย (multi-party computation) 
เป็นต้น(16) ทําให้ยากต่อการรวบรวมและนํามาใช้พัฒนา 
แชทบอต อีกทั้งแชทบอตเป็นชุดโปรแกรมที่มนุษย์สร้างขึ้น  
ผู้ใช้งานบางคนอาจรู้สึกไม่สบายใจที่จะพูดคุยกับระบบ
อัตโนมัติโดยเฉพาะเมื่อเป็นเรื่องสุขภาพที่ละเอียดอ่อน  
ซับซ้อน หรือเป็นข้อมูลเชิงลึก ทําให้ผู้ใช้งานอาจมีความคิด
ว่าข้อมูลคําแนะนําและการตอบคําถามแบบ real-time  
ท่ีได้จากแชทบอต ไม่น่าเช่ือถือเท่ากับบุคคลากรทาง 
การแพทย์(17) โดยพบว่าร้อยละ 73 ของผู้ใช้งานที่ได้รับ 
ประสบการณ์ท่ีไม่ดีกับแชทบอตจะไม่อยากใช้แชทบอต 
อีกในครั้งต่อไป(18) ด้วยเทคโนโลยีในปัจจุบันแชทบอต 

ยังไม่สามารถทํางานทดแทนมนุษย์ได้ทั้ งหมด  ยังม ี
ข้อจํากัดและไม่สามารถจําลองการสนทนาระหว่างบุคคล
ได้อย่างสมบูรณ์ โดยเฉพาะประเด็นเร่ืองบริบทของภาษา
และรูปประโยค หรือคําถามของผู้ใช้งานที่ไม่ได้ตรงตาม 
ที่ตั้งข้อมูลไว้ หรือบริบทมีความซับซ้อนมากกว่าท่ีระบบ 
วางไว้ ส่งผลให้แชทบอตไม่สามารถตอบคําถามหรือ 
ให้ข้อมูลที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้งานได้ทั้งหมด 
นอกจากนี้ ในกรณีของ AI chatbots ควรได้รับการ 
ทดสอบที่เพียงพอในทุกสถานการณ์ทั้งดีและไม่ดี เพื่อให้
มั่นใจว่าสามารถทํางานได้ตามวัตถุประสงค์ เพราะมีโอกาส 
ที่แชทบอตจะพบกับสถานการณ์ที่ไม่เคยเรียนรู้มาก่อน  
และระบบไม่สามารถแก้ปัญหาได้(19) อีกทั้งควรมีบุคลากร 
ในการสนับสนุนระบบเมื่อเกิดข้อขัดข้อง การประเมิน 
แชทบอตเพื่อปรับปรุงหรอือัปเดตอย่างสมํ่าเสมอ เพื่อตอบ
คําถามได้ตรงตามที่ผู้ใช้งานต้องการมากที่สุด
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Chatbots’ utilization in Health Promotion
Nalinee Ruangrittisak
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Abstract

Chatbots are automated systems capable of answering questions promptly, either through  
text or voice communication. They come in various types, such as rule-based, AI-powered, and hybrid  
chatbots. In the field of medical and public health, chatbots are utilized to provide fundamental  
health information, monitor health check results, schedule appointments, send reminders,  
and deliver health education. These chatbots also facilitate health promotion by disseminating  
knowledge, offering guidance, and personalizing health information. Despite the broad range of  
health services where chatbots could be employed, they are still facing certain challenges,  
including inadequate health data for chatbots’ development, data privacy concerns, and user  
perception regarding chatbots’ ability to offer sensitive, intricate, or insightful health information. 
Moreover, chatbots cannot completely replace human support, and there must be human personnel 
available to handle system issues and regularly evaluate chatbots to enhance their performance and 
accuracy in answering users’ queries.
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