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บทคดัย่อ 

 การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อออกแบบขั้นตอนวิธีการน าข้อมูลสังคมออนไลน์เฟซบุ๊ค (แชทบอท)มาใช้ให้เกิดประโยชน์ใน
การบริการข้อมูลด้านสุขภาพ โดยน าข้อมูลที่ได้มาใช้ออกแบบและพัฒนาแชทบอทเพื่อให้ผู้ที่มาใช้บริการเกิดความสะดวกในการ
สอบถามข้อมูลความรู้เก่ียวกับโรคและภัยสุขภาพ การให้ค าปรึกษา ร้องเรียนพฤติกรรมการให้บริการ ผู้วิจัยจึงได้พัฒนาระบบแชทบอ
ทบนแพลตฟอร์ม Facebook Messenger โดยใช้แนวทางบริหารจัดการระบบลีนมาช่วยในการออกแบบพัฒนา เชื่อมโยงข้อมูลเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพกการท างานให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเน่ือง  
 ผลการศึกษา พบว่า สามารถลดระยะเวลาการรอคอย 1,596 นาที คิดเป็นร้อยละ 97.65 กลุ่มผู้ใช้งานภาพรวม มีความพึง
พอใจในระดับมากที่สุด ( x̄  = 4.75, S.D. = 0.57) และระบบสามารถโต้ตอบได้รวดเร็วมีคะแนนค่าเฉลี่ยสูงสุด (x̄  = 4.67, S.D. = 
0.58)  
ค าส าคัญ : บริการข้อมูลด้านสุขภาพ แชทบอท ลีน  
 

ABSTRACT 
 This study aims to design an algorithm to use Facebook's online social data. Chatbot is used to benefit health 
information services. By using the information obtained to design and develop a Chatbot to make it convenient for 
those who use the service to inquire about information and knowledge about diseases and health hazards. 
Consulting Complaints about service behavior The researcher therefore developed a Chatbot system on the 
Facebook Messenger platform using lean system management approaches to help in design and development. Link 
data to increase work efficiency for continuous development. 
 The results of the study found that it was possible to reduce the waiting time by 1,596 minutes, accounting 
for 97.65 percent of the overall user group. Satisfaction was at the highest level (x̄ = 4.75, S.D. = 0.57) and the system 
was able to respond quickly with the highest mean score (x̄  = 4.67, S.D. = 0.58). 
Keywords: Health information Service, Chatbot, Lean 
 
บทน า  
 จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติด
เช้ือไวรัสโคโรนา 2019 องค์การอนามัยโลกออก
ประกาศเมื่อวันที่ 11 มีนาคม พ.ศ. 2563 ก าหนดให้
การระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 เปน็การ
ระบาดใหญ่ทั่วโลก ยกระดับการเตือนภัยความเสี่ยง
การระบาดของโควิด-19 ระดับสูงสุด (ข้อมูล ณ วันที่ 
17 มีนาคม พ.ศ.2563) สถานการณ์ทั่วโลกพบผู้ป่วย
ยืนยันติดเช้ือจ านวน 179,188 ราย เสียชีวิต 7,066 

                                                             
1 โรงพยาบาล 

ราย ประเทศไทยพบผู้ติดเช้ือ 177 ราย เสียชีวิต 1 
ราย จังหวัดขอนแก่น พบผู้ติดเช้ือรายแรกและมีการ
ระบาดเพิ่มมากข้ึนเป็นวงกว้างมากกว่า 207 ราย ใน
วันที่ 19 เมษายน 2564 ภาพรวมการติดเช้ือการพบผู้
ติดเช้ือโควิด- 19 ในพื้นที่จังหวัดขอนแก่น ยังคงมี
ตัวเลขข้ึนลงไม่คงที่ภายหลังจาก ที่มีการประกาศให้
ขอนแก่น เป็ นพื้ นที่ สี แดง  จ ากการประ เมิ น
สถานการณ์อย่างใกล้ชิด พบว่า ประชาชนมีความตื่น
ตระหนก มีข่าวลือ ข่าวลบ ข่าวลวง (Fake news) 
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ปีที่ 8  ฉบับที่ 3 กรกฎาคม - กันยายน 2566

เกิดข้ึนในพื้นที่จ านวนมาก หากไม่สามารถควบคุม
สถานการณ์ได้อาจก่อให้เกิดความสับสน ส่งผล
กระทบอย่างรุนแรงต่อสังคม ความมั่นคง และ
เศรษฐกิจตามมา เมื่อวันที่ 1 ตุลาคม 2565 ประเทศ
ไทยประกาศให้โรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 เป็น
โรคติดต่อเฝ้าระวัง ปัญหาการให้บริการข้อมลูสขุภาพ
ผ่านเพจ Facebook Messenger ของส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดขอนแก่น พบว่า ประชาชนและผูม้ี
ส่วนได้ส่วนเสีย เข้ามาสอบถามข้อมูลด้านบริการ
ต่างๆที่เกี่ยวข้องกับระบบสุขภาพจ านวนมาก มีความ
ล่าช้าในการตอบค าถาม เนื่องจากอัตราก าลัง
บุคลากรมีไม่เพียงพอและไม่สามารถให้ค าปรึกษาได้
ตลอด 24 ช่ัวโมง ผู้ดูแลระบบมีระดับความรู้ความ
เช่ียวชาญเกี่ยวกับระบบสุขภาพในการตอบค าถาม
ประชาชนแตกต่างกัน ประเด็นค าถามที่มีความ
หลากหลาย ท าให้ใช้เระยะวลานานในการตรวจสอบ
ข้อมูลและค้นหาข้อมูลเพื่อตอบค าถามส่งผลท าให้
เกิดความไม่พึงพอใจในการให้บริการข้อมูลตาม
ช่องทางดังกล่าว ทั้งนี้ พระราชบัญญัติการปฏิบัติ
ราชการทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2565 เป็นกฎหมาย
ที่สร้างข้ึนในประเทศไทยเพื่อส่งเสริมและสนับสนุน
การปฏิบัติราชการแบบอิเล็กทรอนิกส์ในระบบ
ราชการของประเทศ โดยการเริ่มก่อตั้งขึ้นจากความ
ต้องการในการเพิ่มความมีประสิทธิภาพและมี
ประสิทธิผลในการปฏิบัติราชการรวมถึงการประหยดั
ทรัพยากรราชการในระบบการบริหารราชการของ
รัฐบาลไทยผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
(ICT) และอิเล็กทรอนิกส์ ที่มาของพระราชบัญญัตินี้
เริ่มต้นจากการพิจารณาและการวิเคราะห์ความ
จ าเป็นของการปรับปรุงกระบวนการราชการใน
สถานการณ์ปัจจุบันที่ มีการเปลี่ ยนแปลงทาง
เทคโนโลยีและการเช่ือมต่อข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์
อย่างรวดเร็ว โดยมีวัตถุประสงค์หลักในการเพื่อ
ส่งเสริมและสนับสนุนการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารในการปฏิบัติราชการของหน่วยงาน
ราชการให้เป็นประสบการณ์ที่มีคุณภาพสูง และเพิ่ม
ความมีประสิทธิภาพในการบริหารจัดการราชการ 
สร้างมาตรฐานและกรอบการปฏิบัติราชการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ในหน่วยงานราชการทุกประเภท 
ส่งเสริมความร่วมมือระหว่างหน่วยงานราชการในการ
ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในการปฏิบัติ
ราชการ สนับสนุนการพัฒนาบุคลากรราชการในด้าน
การปฏิบัติราชการทางอิเล็กทรอนิกส์ สร้างความ
โปร่งใสและความเปิดเผยในการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารในการปฏิบัติราชการ  
 ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดขอนแก่น มี
บทบาทส าคัญในการให้บริการด้านสุขภาพแก่
ประชาชนในพื้นที่ของจังหวัด และการสนับสนุน
นโยบายและแผนงานด้านสุขภาพของรัฐบาลและ
กระทรวงสาธารณสุขในระดับจังหวัดและท้องถ่ินที่
เกี่ยวข้องและด าเนินการตามพระราชบัญญัติการ
ปฏิบั ติราชการทางอิ เล็กทรอนิกส์  พ.ศ. 2565 
ดังกล่าว ให้สอดคล้องกับกรอบแนวคิดส าหรับการ
จัดท าวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ เป็นไปตามมาตรฐาน
ว่าด้วยแนวปฏิบัติกระบวนการทางดิจิทัลภาครัฐ ตาม
ความพร้อมของหน่วยงานของรัฐ ระดับเริ่มต้น คือ 
หน่วยงานที่มีข้อจ ากัดด้านบุคลากร เทคโนโลยี และ
งบประมาณ สามารถจัดท าบริการอย่างง่ายโดยอาศัย
ช่องทางอีเมล์หรือสื่อสังคมออนไลน์ เน้นการอ านวย
ความสะดวกเบื้องต้น เป็นธุรกรรมที่มีความเสี่ยงต่ า
และมีปริมาณรายการไม่มาก ด้วยเหตุผลดังกล่าว 
ผู้วิจัยจึงสนใจในการพัฒนาแชทบอทเพื่อบริการ
ข้อมูลสุขภาพประชาชน ในการอ านวยความสะดวก 
ลดภาระและเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการ
โดยน าระบบแชทบอทที่มีอยู่แล้วในระบบ เฟซบุ๊
คมาออกแบบและพัฒนาตามข้อค าถามที่ ผู้ ใ ช้
สอบถามเข้ามาบ่อยๆ 
 บริการข้อมูลสุขภาพประชาชน หมายถึง 
ข้อมูล ไม่ว่าจะถ่ายทอดด้วยวาจาหรือเก็บบันทึกอยู่
ในรูปแบบใดหรือสื่อใด ที่เกิดข้ึนหรือได้รับจากการ
ให้บริการหรือการจัดการด้านสุขภาพ ที่บ่งบอกความ
ต้องการข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวกับสุขภาพหรือสภาพ
ทางร่างกายหรือจิตใจ ในอดีต ปัจจุบัน หรืออนาคต 
ของบุคคลหนึ่งได้ ไม่ว่าโดยทางตรงหรือทางอ้อมแก่ 
โดยขอรับบริการข้อมูลผ่านช่องทางสื่อสงัคมออนไลน์
เฟซบุ๊ค (Social Network) ที่อาศัยการเช่ือมต่อแบบ
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ไร้สายผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ซึ่งเป็นช่องทางการ
สื่อสารแบบสองทา(Two-way communication) 
ผ่านอุปกรณ์สื่ออิเล็กทรอนิกส์หรืออุปกรณ์สื่อสาร
ประเภทต่าง ๆ เช่น คอมพิวเตอร์ โทรศัพท์แบบ
สมาร์ทโฟน หรือคอมพิวเตอร์แบบพกพา(แท็บเล็ต) 
เป็นต้น  
 แชทบอท (Chatbot) มาจากค าว่า Chat + 
Robot คือซอฟแวร์หุ่นยนต์ ที่ท างานในแอพแชท 
เช่น Facebook Messenger หรือ LINE ที่มีไว้สื่อสาร
โดยการสนทนากับมนุษย์ โดยปกติจะน ามาใช้เพื่อลด
งานตอบค าถามซ้ าๆ หรือ ช่วยบริการผ่านแชท 
สามารถตอบกลับผู้ใช้งานได้เองตลอด 24 ชม. โดยที่
มนุษย์ ไม่จ าเป็นต้องมาคอยตอบเอง เป็นโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ที่ถูกสร้างข้ึนเพื่อจ าลองการสนทนา
ระหว่างมนุษย์ การสนทนานี้สามารถเป็นการสนทนา
ในรูปแบบข้อความ (Text-based) หรือการสนทนา
แบบเสียง (Voice-based) กับผู้ใช้ โดยโครงสร้างและ
ฟังก์ชันของ แชทบอท ถูกเขียนและโปรแกรมให้
สามารถตอบสนองตามค าถามและความต้องการของ
ผู้ใช้ได้ตามที่ถูกตั้งค่าไว้ มักถูกน ามาใช้ในหลายส่วน
ต่าง ๆ  ของธุรกิจและองค์กร เช่น: การบริการผูใ้ช้งาน: 
แชทบอท สามารถให้ค าแนะน า, ตอบค าถามทั่วไป, 
และช่วยแก้ปัญหาของผู้ใช้งานได้ตลอด 24 ช่ัวโมง
โดยไม่ต้องพักเที่ยงคืน การตลาดและโฆษณา: แช
ทบอท สามารถช่วยในการส่งข้อความโฆษณา, ติดต่อ
กับผู้ใช้งานใหม่, และเปิดตัวผลิตภัณฑ์หรือบริการ
ใหม่การบันทึกข้อมูล: สามารถใช้ในการรวบรวม
ข้อมูลจากผู้ใช้ เช่น การส ารวจความคิดเห็น, การจด
บันทึกหรือการลงทะเบียนผู้ใช้การช่วยเรียนรู้และ
การศึกษา: สามารถให้ข้อมูล, ค าแนะน า, และการ
สนบัสนุนในการเรียนรู้ และการศึกษาการจัดการการ
สั่งซื้อ: สามารถช่วยในการสั่งซื้อสินค้าหรือบริการ 
และติดตามสถานะการสั่งซื้อ การแนะน าสินค้า: 
สามารถแนะน าสินค้าหรือบริการให้กับผู้ใช้งานโดย
อัตโนมัติโดยพิจารณาความสนใจและประวัติการซื้อ
ของผู้ใช้งาน การสร้างและใช้ แชทบอท ได้ช่วยลด
ความซับซ้อนในการติดต่อกับผู้ใช้งาน, เพิ่มความพึง
พอใจของผู้ใช้งาน, และช่วยลดต้นทุนการบริการ โดย

ที่ แชทบอท สามารถท างานได้ตลอดเวลาและไม่ต้อง
มีคนตอบรับที่มีอยู่จริงตลอด 
 กระบวนการท างานของ แชทบอท  ใน 
Facebook Messenger มีขั้นตอน ดังนี ้
1. ก าหนดวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่ต้องการให้ 
แชทบอท ท างาน เช่น การตอบค าถามเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ, การสนับสนุนผู้ใช้งาน, หรือ
การจัดการการออกแบบ 
2.การวางแผนและออกแบบ แชทบอท (Planning 
and Design): สร้างโครงสร้างและตัวตนของ แช
ทบอท และออกแบบวิธีการท างานและการตอบสนอง
กับผู้ใช้ 
3 . ก า ร ส ร้ า ง แ ล ะ อ อ ก แ บ บ  แ ช ท บ อ ท 
(Development): โดยใช้ภาษาโปรแกรมหรื อ
เครื่องมือพัฒนา แชทบอท ที่เหมาะสมกับผู้ใช้งาน
เพื่อให้มีความสามารถในการตอบค าถามและ
ปฏิบัติการตามวัตถุประสงค์. 
 ก า ร ส ร้ า ง  แ ช ท บ อ ท  ใ น  Facebook 
Messenger เป็นกระบวนการที่ซับซ้อนและต้องการ
ความคุ้นเคยในการเขียนโปรแกรมและการท างานกับ 
API ของ Facebook Messenger โดยอาจตอ้งใช้เวลา
ในการเรียนรู้และพัฒนา แชทบอท ให้เข้ากับการ
บริการข้อมูลสุขภาพประชาชนหรือเว็บไซต์ของ
หน่วยงานอย่างเหมาะสมโดยออกแบบและใช้
กระบวนการ Lean (Lean Process) ซึ่งเป็นเทคนิค
และแนวคิดในการจัดการและปรับปรุงกระบวนการ
ท างานให้มีประสิทธิภาพและเพ่ิมคุณค่าให้ กับ
ผู้ใช้งาน แนวคิดหลักของ Lean คือการตัดสิ่งที่ไม่
จ าเป็นเพ่ิมความมีค่าในกระบวนการและได้ถูก
น ามา ใ ช้ ในหล ายอง ค์ กร ในหลายภาคสาย
อุตสาหกรรมและธุรกิจ โดยมีหลักการให้ความส าคัญ
กับการเพิ่มคุณค่า (Lean Value)ให้กับผู้ ใช้งาน 
กิจกรรมหรือกระบวนการใดที่ไม่ เพิ่มค่าให้กับ
ผู้บริโภคถือว่าเป็นสิ่งไม่จ าเป็นและควรจะถูกลดลง
หรือก าจัดออกไป การลดสิ่งที่ไม่จ าเป็น (Eliminate 
Waste) Lean มุ่งเน้นการลดการสูญเสียทรัพยากรที่
ไม่ จ าเป็น เช่น เวลา , วัสดุ , แรงงาน , และการ
เคลื่อนย้ายที่ไม่จ าเป็น การลดสิ่งที่ไม่จ าเป็นจะช่วย
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ลดค่าใช้จ่ายและเพิ่มก าไร กระบวนการตามมาตรฐาน 
(Standardized Work) Lean สนับสนุนการสร้าง
กระบวนการที่มีมาตรฐาน เพื่อให้งานท าได้อย่าง
สม่ าเสมอและมีคุณภาพ.การเร่งกระบวนการ (Flow) 
Lean สนับสนุนการเร่งกระบวนการหรือการท างาน
ให้เร็วและลดข้ันตอนและตัดข้ันตอนที่ไม่จ าเป็น เพื่อ
ลดเวลาการรอคอยในการด าเนินการ ให้ความส าคัญ
แก่คน (Respect for People): Lean ให้ความส าคัญ
เกี่ยวกับความพึงพอใจและใส่ใจในสุขภาพของคน 
และสนับสนุนการร่วมมือและการสื่อสารในองค์กร 
ความต่อเนื่ องและการปรับปรุง (Continuous 
Improvement) Lean สนับสนุนการพัฒนาและ
ปรับปรุงตลอดเวลา โดยการใช้กระบวนการวิเคราะห ์
( ความส ามารถในการมอง เห็ นปั ญหาแล ะ
ความสามารถในการแก้ปัญหา) เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพ
และคุณภาพ. Lean น ามาใช้ในหลายอุตสาหกรรม 
เช่น การผลิต บริการ การบริหารจัดการโรงพยาบาล 
การบริหารโครงการ เพื่อลดค่าใช้จ่าย ลดเวลาสง่มอบ
เพิ่มความพึงพอใจของผู้ ใช้งาน การสร้างความ
ตระหนักและการฝึกฝนทีมงานในแนวคิด Lean มี
ผลกระทบที่มีความส าคัญในการปรับปรุงและพัฒนา
องค์กร ผู้ วิจัยจึงสนใจในการออกแบบโดยใช้
กระบวนการ Lean เพื่อให้  แชทบอท สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการและตอบค าถามของผู้
ใช้ได้อย่างถูกต้อมีประสิทธิภาพและลดภาระงานที่
ต้องท าซ้ าๆ และต้องการค าตอบในเวลาท างานที่
รวดเร็ว  
 
วัตถุประสงค์การวิจัย  
 1. เพื่อออกแบบและพัฒนาแชทบอทเพื่อ
บริการข้อมูลสุขภาพประชาชน 
 2. เพื่อประเมินประสิทธิภาพกระบวนการโดย
ใช้แนวทางจัดการแบบลีน  
 3.เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้ที่มีต่อ
การใช้แชทบอท 
 
วิธีการศึกษา  

 เป็นการศึกษาและพัฒนาเพื่อออกแบบและ
พัฒนาระบบ แชทบอท บริการข้อมูลสุขภาพ
ประชาชนบนพื้นที่ออนไลน์ Facebook Messenger 
ซึ่งมีกลุ่มผู้ใช้งานที่หลากหลายบนแพลตฟอรม์เฟซบุค๊ 
ระหว่างวันที่ 1 มีนาคม 2566 - 31 พฤษภาคม 2566 
ผู้วิจัยจึงได้พัฒนาระบบแชทบอทบนแพลตฟอร์ม 
Facebook Messenger โดยใช้แนวทางบริหาร
จัดการระบบลีนมาช่วยในการออกแบบพัฒนา เพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพกการท างานให้เกิดการพัฒนาอยา่ง
ต่อเนื่อง  
 1. ศึกษาข้ันตอนการบริการตอบค าถาม
ประชาชนผ่าน Facebook Messenger ที่เกี่ยวข้อง
กับบริการข้อมูลสุขภาพประชาชน  
 2 ออกแบบและพัฒนากระบวนการและระบบ
แชทบอทบนแพลตฟอร์ม Facebook Messenger 
 3. การก าหนดกลุ่มข้อมูลค าถามและกลุ่ม
ข้อมูลค าตอบเพื่อใช้ในการโต้ตอบการสนทนา 
 4 ก าหนดข้ันตอนวิธีการพัฒนาระบบแช
ทบอทเพื่อใช้ในการโต้ตอบการสนทนา ได้แก่ การ
ทดสอบระบบ  
 5. การประเมินผลการศึกษาวิจัยของระบบ 
Facebook Messenger การประเมินประสิทธิภาพ
กระบวนการโดยใช้แนวทางจัดการแบบลีน ผู้วิจัยได้
ศึกษาการวิเคราะห์และออกแบบแชทบอทบนแอป
พลิเคชันเฟซบ๊คเพื่อน ามาประยุกต์ใช้ในพัฒนาการ
สมาร์ตดิจิทัลแพลตฟอร์มส าหรับบริการข้อมูล
สุขภาพแก่ประชาชน โดยมีขั้นตอน ดังนี้ 
 1. ก าหนดหัวข้อและขอบเขตของการศึกษา
โดยศึกษารวบรวมข้อมูลและคัดกรองประเด็นค าถาม
ด้านบริการสุขภาพที่เกี่ยวกับหัวข้อในกรอบการวิจัย 
 2. น าข้อมูลที่ได้ไปประมวลผลโดยประมวล
รูปแบบ "ค าถามที่อาจเกิดข้ึน" ใน ประเด็นขอรับ
บริการสุขภาพตามขอบเขตที่ก าหนดพร้อมทั้ ง 
"ค าตอบ" ส าหรับค าถามเหล่านั้น 
 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย  
 วิธีการวิจัยน้ีให้แนวทางที่มีโครงสร้างในการ
พัฒนาและบ ารุงรักษา แชทบอท โดยยึดผู้ใช้งานเป็น
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ศูนย์กลาง เพื่อให้เกิดแม่นย า และมีประสิทธิภาพส่ง
มอบข้อมูลด้านสุขภาพที่มีคุณค่าแก่สาธารณะ โดย
ก าหนดและขอบเขต ดังนี ้
 1. ศึกษาข้ันตอนการบริการตอบค าถาม
ประชาชนผ่าน Facebook Messenger ที่เกี่ยวช้อง
กับบริการข้อมูลสุขภาพประชาชนการวิเคราะห์หา
สาเหตุของกระบวนการท างานที่เกิดความสูญเปล่า
และขาดประสิทธิภาพ  
 2. การวิเคราะห์ความต้องการของผู้ใช้: โดย
ด าเนินการส ารวจ สัมภาษณ์ หรือสนทนากลุ่มเพื่อ
รวบรวมข้อมูลเชิงลึกว่าข้อมูลใดที่กลุ่มเป้าหมาย
ต้องการ และวิธีที่พวกเขาต้องการรับข้อมูล 
 3. ออกแบบกระบวนการไหม่ด้วยการน า
ระบบ แชทบอท มาประยุกต์ใช้ในงานบริการข้อมูล
สุขภาพแก่ประชาชนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ท างาน ตัดสินใจเลือกแพลตฟอร์มของ แชทบอท 
(Facebook Messenger) 
 4. สร้างการออกแบบการสนทนาที่เป็นมิตร
ต่อผู้ใช้และมีส่วนร่วมพัฒนาล าดับช้ันของเนื้อหาเพือ่
จัดระเบียบข้อมูลอย่างมีเหตุผล 
 5. การประมวลผลภาษาธรรมชาติ Natural 
language processing (NLP) เพื่อท าความเข้าใจ
ค าถามของผู้ใช้ แยกค าหลักที่เกี่ยวข้อง และสร้าง
ค าตอบที่เหมาะสมฝึก แชทบอท ให้จดจ ารูปแบบ
ต่างๆ ในค าถามของผู้ใช้ โดยก าหนดหัวข้อและ
ขอบเขตของการศึกษาโดยศึกษารวบรวมข้อมูลและ
คัดกรองประเด็นค าถามด้านบริการสุขภาพที่เกีย่วกบั
หัวข้อในกรอบการวิจัย 
 6. น าข้อมูลที่ได้ไปประมวลผลโดยประมวล
รูปแบบ "ค าถามที่อาจเกิดข้ึน" ใน ประเด็นขอรับ
บริการสุขภาพตามขอบเขตที่ก าหนดพร้อมทั้ ง 
"ค าตอบ" ส าหรับค าถามเหล่านั้น 
 7. การพัฒนาโดยสร้างแชทบอทโดยใช้
แพลตฟอร์ม Facebook Messenger ในการจัดเก็บ
และเรียกสืบค้นข้อมูล 
 8. ด าเนินการทดสอบการใช้งานกับผู้ใช้จริง
เพื่อระบุปัญหาหรือส่วนที่ต้องปรับปรุง 

 9. ประเมินความแม่นย าของ แชทบอท ใน
การให้ข้อมูลด้านสุขภาพวัดความพึงพอใจของผู้ใช้
ผ่านแบบส ารวจออนไลน์และแบบฟอร์มค าติชม 
 10. การปรับปรุงอัพเดต แชทบอท อย่าง
ต่อเนื่องตามความคิดเห็นของผู้ใช้และข้อมูลด้าน
สาธารณสุขที่เกิดข้ึนใหม่ 
 11. เพิ่มขีดความสามารถคงไว้ซึ่งความเป็น
ส่วนตัวและความปลอดภัย: ตรวจสอบให้แน่ใจว่า
ข้อมูลผู้ใช้ได้รับการจัดการอย่างปลอดภัยและเป็นไป
ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล ป ีพ.ศ. 
2562 เพื่อป้องกัน 
 12. วิเคราะห์การโต้ตอบและข้อมูลของผู้ใช้
เพื่อรับข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับพฤติกรรมและการตั้งค่า
ของผู้ใช้ 
 13. ประ เมิ นความพึ งพอใจการ ใช้ งาน 
Facebook Messenger แชทบอท  
 
ผลการศึกษา   
 1. ผลออกแบบและพัฒนาแชทบอทเพื่อ
บริการข้อมูลสุขภาพประชาชนและปรับปรุงข้ันตอน
การบริการตามแนวคิดของลีน พบว่า แชทบอท 
สามารถสนับสนุนงานบริการข้อมูลส าเร็จได้ตาม
รูปแบบที่วางไว้ สามารถโต้ตอบข้อซักถามผู้ใช้งานได้
เป็นอย่างดีและเป็นที่น่าพอใจ ดังภาพประกอบที่ 1   
 2. ผลการประเมินประสิทธิภาพกระบวนการ
โดยใช้แนวทางจัดการแบบ Lean พบว่า ภายหลังการ
น ากระบวนการแบบ Laen มาใช้เพื่อปรบัปรงุข้ันตอน
การบริการข้อมูลสุขภาพ สามารถลดข้ันตอนเวลาใน
การบริการลดลง ระบบ Facebook Messenger แช
ทบอท ท าให้ข้ันตอนเวลาในการบริการลดลง 1,596 
นาที คิดเป็นร้อยละ 97.65 ประสิทธิภาพคิดเป็นร้อย
ละ 99.5 
 3.ผลการประเมินความพึงพอใจการใช้งาน 
Facebook Messenger แชทบอท กลุ่ มตัวอย่าง
จ านวน 250 คน มีคะแนนเฉลี่ยรวมอยู่ที่ 4.75 อยู่ใน
ระดับความพึงพอใจในระดับมากและจากการให้
ผู้ใช้งานท าแบบประเมินพบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยมาก
ที่สุดคือ ระบบสามารถตอบได้รวดเร็วได้รับค่าเฉลี่ย
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อยู่ที่ 4.67 รองลงมา คือ ระบบสามารถโต้ตอบสะดวก
และง่ายต่อการเข้าใช้งานได้รับค าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.55 
ในขณะที่ด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ สามารถใช้งานได้
ส าเร็จตามวัตถุประสงค์ผู้ใช้งาน ได้รับค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
3.58 รองลงมาคือด้านการแสดงเนื้อหาครอบคลุม 

รายละเอียดและข้อมูลได้ครบถ้วน ได้รับค าเฉลีย่อยูท่ี ่
3.24 อย่างไรก็ตามคะแนนเฉลี่ยที่ได้ในระดับที่ต่ า
ที่สุดนั้นตามหลักเกณฑ์การพิจารณาที่ก าหนดไว้
พบว่ายังอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก

 
ภาพประกอบที่ 1 ผลออกแบบและพฒันาแชทบอทเพือ่บรกิารข้อมูลสุขภาพประชาชน 

 
สรุปและอภิปรายผล  
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 การพัฒนาแชทบอทเพื่อบริการข้อมูลสุขภาพ
ประชาชนโดยกระบวนการใหม่สามารถลดระยะเวลา
การรอคอยค าตอบ 1,596 นาที คิดเป็นร้อยละ 97.65 
มีประสิทธิภาพคิดเป็นร้อยละ 99.35 เพิ่มข้ึน ร้อยละ 
98.91 และจากการศึกษากลุ่มผู้ใช้งานภาพรวมมี
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ที่สุด (X̅ = 4.75, 
S.D. = 0.57) และ ยังพบว่าเรื่องระบบสามารถโตต้อบ
ได้รวดเร็วมีคะแนนค่าเฉลี่ยสูงสุดอยู่ที่ ที่สุด (X̅ = 
4.67, S.D. = 0.58) จากการศึกษาดังกล่าว พบว่า แช
ทบอทที่พัฒนาข้ึนเป็นระบบที่มีประสิทธิภาพ 
ผู้ใช้งาน พึงพอใจ มีความน่าสนใจต่อการใช้งาน
สามารถตอบค าถามให้ผู้ใช้ได้อย่างรวดเร็ว สอดคล้อง
กับการศึกษาของร้อยต ารวจโทเกียรติพันธ์ศักดิ์ บิล
อับดุลล่าห์ (2564)5 ศึกษาเรื่อง การประยุกต์ใช้ แช
ทบอท สนับสนุนงานสอบสวน กรณีศึกษาสถานี
ต ารวจภูธรเบตง พบว่าการศึกษาพัฒนาระบบ 
Facebook Messenger สามารถโต้ตอบได้รวดเร็ว

และให้ค าแนะน าเป็นที่พึงพอใจของผู้ใช้งานในระดับ
มาก นอกจากนี้ ระบบแชทบอทยังสามารถพัฒนา 
ปรับปรุงระบบให้มีความหลากหลายข้อค าถามให้
ตอบสนองตามความต้องการของผู้พัฒนาได้ การ
พัฒนาแชทบอทเพื่อบริการข้อมูลสุขภาพประชาชน
เป็นหนึ่งในวิธีที่น่าสนใจในการให้บริการข้อมูล
สุขภาพแก่ประชาชนได้อย่างรวดเร็ว  
 
ข้อเสนอแนะ  
 จากการวิจัยครั้งนี้ คือ การเพิ่มความถูกต้อง
ของการตอบค าถามแชทบอทสามารถท าได้โดยการ
เพิ่มจ านวนข้อมูลการฝึกฝนโดยเก็บรวบรวมข้อมูล
รายละเอียดพฤติการณ์และค าถามที่พบบ่อยจาก
ผู้ใช้งานจริง เพื่อให้ แชทบอทสามารถเรียนรู้ค าและ
ประโยค จากสภาพแวดล้อมจริ ง จะช่วยเ พ่ิ ม
ประสิทธิภาพการเรียนรู้ของแชทบอทได้เป็นอย่างดี
และ แชทบอทสามารถตอบค าถามได้รวดเร็วและมี
ความถูกต้องที่เพิ่มมากข้ึน 
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