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Abstract
	 This study aims to develop an automated response 
system via the LINE application to improve accessibility 
to service information and reduce the time required to 
provide details on treatments, costs, and instructions for 
pediatric dental patients at the Dental Center of Surin 
Hospital. The system includes 20 pre-set question-answer 
pairs related to pediatric dental services. Testing with 37 
participants showed a response rate of 54.51%, with the 
highest rate observed among dentists at 62.26%, 
compared to healthcare personnel and the laypeople. 
Overall, user satisfaction was moderate (3.38 ± 1.01). 
This suggests that the developed LINE-based automated 

response system effectively addresses inquiries on 
pediatric dental services. However, further improvements 
in the question sets are needed to align more closely 
with the search behaviors of all user groups, and 
additional testing with a larger sample size is 
recommended.
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บทคัดย่อ
	 การศึกษานีม้วัีตถปุระสงค์เพือ่พฒันาระบบตอบกลับอัตโนมติั
ผ่านแอปพลิเคชันไลน์ เพือ่เพิม่ความสะดวกในการเข้าถงึข้อมลูการ
บรกิารและลดระยะเวลาในการให้ข้อมลูเกีย่วกบัการรกัษา ค่าใช้จ่าย 
และข้อปฏิบัติส�ำหรับผู้ป่วยในงานทันตกรรมส�ำหรับเด็กท่ีมารับ
บรกิาร ณ ศูนย์ทันตกรรม โรงพยาบาลสุรนิทร์ โดยการสร้างชุด
ค�ำถาม - ค�ำตอบล่วงหน้าเกี่ยวกับบริการทันตกรรมส�ำหรับเด็ก 
จ�ำนวน 20 ชุดค�ำถาม - ค�ำตอบ จากการทดสอบระบบกบักลุ่ม
ตวัอย่างจ�ำนวน 37 คน พบว่าระบบสามารถตอบกลับค�ำถามได้ร้อย
ละ 54.51 โดยกลุ่มทันตแพทย์มอัีตราการตอบกลับสูงสุดท่ีร้อยละ 
62.26 เมือ่เทียบกบักลุ่มบคุลากรสาธารณสุขและกลุ่มบุคคลท่ัวไป 
และระดับความพงึพอใจของผูใ้ช้ท้ังหมดอยูใ่นระดับปานกลาง (3.38 

± 1.01) แสดงให้เหน็ว่าระบบตอบกลับอัตโนมตัผ่ิานแอปพลิเคชัน
ไลน์ท่ีพฒันาขึน้นีส้ามารถตอบค�ำถามเกีย่วกบัการบรกิารทางทันต
กรรมส�ำหรบัเด็กได้ แต่จ�ำเป็นต้องมกีารพฒันาชุดค�ำถามให้มคีวาม
สอดคล้องกับพฤติกรรมการสืบค้นของผู้ใช้ระบบทุกกลุ่มมากขึ้น 
และมกีารน�ำไปทดสอบในกลุ่มตวัอย่างท่ีมขีนาดใหญ่ขึน้ต่อไป

ค�ำส�ำคญั:  แชทบอทอตัโนมตั;ิ ทันตกรรมส�ำหรบัเด็ก; การบรกิาร
ทันตกรรม

วันท่ีรบัต้นฉบับ: 10 มกราคม 2568, วันท่ีแก้ไข: 25 เมษายน
2568, วันท่ีตอบรบั: 1 พฤษภาคม 2568

ศูนย์ทันตกรรม โรงพยาบาลสุรนิทร์ 

บทน�ำ
	 ปัจจุบันเทคโนโลยีการส่ือสารผ่านแอปพลิเคชันโต้ตอบ

อัตโนมัติ (Chatbot) ได้รับความสนใจและมีการน�ำมาใช้งาน

อย่างแพร่หลายในหลาย ๆ ด้าน รวมถึงทางด้านการแพทย์

และด้านทันตกรรม มีผลการศึกษาในการใช้แอปพลิเคชัน

โต้ตอบอัตโนมตัเิพือ่ช่วยในการให้ความรูแ้ก่ผูป่้วยท่ีต้องล้างไต

ทางช่องท้องระหว่างการระบาดของเช้ือไวรสัโคโรนา-2019 พบ

ว่าการใช้แอปพลิเคชันโต้ตอบอัตโนมัติสามารถเป็นส่ือในการ

แนะน�ำการดูแลตนเองของผู้ป่วยและลดภาวะแทรกซ้อนใน

ระหว่างที่ต้องดูแลตนเองได้เป็นอย่างดี [1] แอปพลิเคชันไลน์

ถือเป็นหนึ่งในแพลตฟอร์มการส่ือสารท่ีได้รับความนิยมอย่าง

สูงในประเทศไทย โดยมกีารใช้งานอย่างหลากหลายในทุกกลุ่ม

อายุและสังคม มีการศึกษาพบว่า การใช้แชทบอทอัตโนมัติ

ผ่านแอปพลิเคชันไลน์ส�ำหรับให้ข้อมูลและถามตอบค�ำถาม

เบ้ืองต้นเกี่ยวกับการให้บริการสามารถลดระยะเวลารอคอย

เพือ่เข้ารบับรกิารจากช่องทางปกตลิงได้ [2] ซ่ึงจากการทบทวน

วรรณกรรมอย่างเป็นระบบในปี 2021 พบว่าการพัฒนาระบบ

ส่ือสารผ่านแอปพลิเคชันโต้ตอบอัตโนมัติรูปแบบต่าง ๆ 

สามารถน�ำมาประยุกต์ใช้ทางการแพทย์ได้เพื่อช่วยลดต้นทุน

การบริการ ปรับปรุงประสิทธิภาพในการท�ำงานและยกระดับ

ผลลัพธ์ในการดูแลรักษาผู้ป่วย โดยเฉพาะอย่างยิ่งในกรณีที่มี

ข้อจ�ำกัดในการเข้ารับบริการทางการแพทย์ [3]  โรงพยาบาล

สุรินทร์เป็นโรงพยาบาลศูนย์ประจ�ำจังหวัดสุรินทร์ ขนาด 914 

เตยีง ในปัจจบัุนโรงพยาบาลสุรนิทร์จดัให้บรกิารทางทันตกรรม

หลายจุดบริการ ประกอบด้วย ศูนย์ทันตกรรม ชั้น 4 อาคาร 

100 ปี การสาธารณสุขไทย คลินิกทันตกรรมการเรียนการ

สอนหลักสูตรทันตแพทยศาสตรบณัฑติ คลินกิทันตกรรมศูนย์

ผู้สูงอายุครบวงจร คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ และคลินิก

ทันตกรรมศูนย์สุขภาพชุมชนเขตเมอืงจ�ำนวน 4 แห่ง ซ่ึงแต่ละ

แห่งมีการให้บริการทันตกรรมแก่กลุ่มผู้ป่วยแตกต่างกันและ 

จัดรูปแบบบริการที่มีความหลากหลาย โดยบริการผสมผสาน 

ท้ังงานทันตกรรมท่ัวไปและงานทันตกรรมเฉพาะทาง ซึง่ท่ีผ่าน

มาพบว่า ผูป่้วยส่วนใหญ่ไมท่ราบถงึรปูแบบการใหบ้ริการทนัต

กรรมของคลินิกทันตกรรมแต่ละจุดบริการหรือไม่ทราบข้อมูล 

วันเวลาปฏิบัติงานของทันตแพทย์เฉพาะทางท่ีให้บริการแต่ละ

จุดบริการ ส่งผลให้มีความแออัดในการเข้ารับบริการบางจุด

บริการอย่างไม่เหมาะสม มีอัตราการร้องเรียนเกี่ยวกับความ

ยุ่งยากในการเข้ารับบริการค่อนข้างสูง โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน

กลุ่มผูป่้วยเด็กเล็กและเด็กท่ีมคีวามต้องการพเิศษ ท่ีจ�ำเป็นต้อง

ได้รับบริการโดยทันตแพทย์เฉพาะทางทันตกรรมส�ำหรับเด็ก
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ซึ่งมีวันปฏิบัติงานเฉพาะและไม่สามารถจัดบริการเป็นประจ�ำ

ทุกวันได้ รวมถงึข้อจ�ำกดัในการให้ค�ำแนะน�ำหลังการรกัษาทาง

ทันตกรรมท่ีไม่สามารถให้ค�ำแนะน�ำได้อย่างครบถ้วนและ

ครอบคลุมได้ในทุกกรณี

	 ดังนั้น การวิจัยในครั้งนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาระบบ

แชทบอทอัตโนมัติผ่านแอปพลิเคชันไลน์ เพื่อสนับสนุนการให้

บริการทันตกรรมส�ำหรับเด็กของศูนย์ทันตกรรมโรงพยาบาล

สุรินทร์ โดยเน้นพัฒนาแชทบอทอัตโนมัติท่ีสามารถตอบ

ค�ำถามและให้ข้อมูลเกี่ยวกับการจัดบริการทางทันตกรรม

ส�ำหรับเด็กให้มีความครอบคลุม ครบถ้วน สามารถให้ค�ำ

แนะน�ำเกี่ยวกับการดูแลสุขภาพช่องปากเบื้องต้นแก่เด็กและผู้

ปกครอง รวมถงึให้ข้อมลูเกีย่วกบัข้อปฏบัิตหิลังเข้ารบัการรกัษา

ทางทันตกรรมส�ำหรบัเด็กในแต่ละประเภทบรกิาร โดยคาดหวัง

ว่าจะเป็นการยกระดับการเข้าถงึบรกิารทางทันตกรรมและเพิม่

ประสิทธิภาพในการส่ือสารระหว่างทันตแพทย์กับผู้ป่วยและ 

ผู้ปกครองอีกด้วย 

การทบทวนวรรณกรรม
แชทบอท (Chatbot)

	 แชทบอทเป็นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ท่ีพัฒนาขึ้นเพื่อใช้ใน

การตอบข้อความ ให้ข้อมูล และให้ความช่วยเหลือต่างๆ โดย

หน้าท่ีหลักของแชทบอทขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของผู้พัฒนา 

มีจุดเด่น คือ ช่วยประหยัดเวลาและลดการท�ำงานท่ีซ�้ำซ้อน 

สามารถส่ือสารและโต้ตอบกบัผูใ้ช้งานได้ตลอดเวลาโดยเฉพาะ

ค�ำถามท่ีพบได้บ่อย ๆ สามารถควบคุมคุณภาพการตอบ

ข้อความได้ มีความรวดเร็วในการประมวลผล และให้ข้อมูล 

ท่ีถูกต้องแม่นย�ำ รวมถึง ในปัจจุบันจึงได้รับความนิยมน�ำมา

เป็นเครื่องมือส�ำคัญในการน�ำมาพัฒนาระบบการบริการของ

ธุรกิจต่าง ๆ [4] โดยแชทบอทหลายประเภท [5] เช่น 

	 แชทบอทแบบปุ่มกดเมน ู(Menu/button-based chatbots) 

เป็นแชทบอทพื้นฐานท่ีแสดงปุ่มให้ผู้ใช้เลือก เน้นการตอบ

ค�ำถามที่พบบ่อย เหมาะกับการใช้งานที่ไม่ซับซ้อน

แชทบอทแบบ Linguistic Based (Rule-Based Chatbots) 

เป็นแชบอทแบบใช้กฎที่ก�ำหนดไว้ในการตอบค�ำถาม โดยการ

ก�ำหนดชุดค�ำถามและก�ำหนดข้อความตอบกลับไว้ล่วงหน้า 

เหมาะกับค�ำถามท่ัวไปหรือข้อมูลท่ีไม่ต้องการความยืดหยุ่น

มากนัก

	 แชทบอทตามคีย์เวิร์ด (Keyword recognition-based 

chatbots) เป็นวิธีท่ีมีท้ังการใช้ปุ่มกดและการพิมพ์ข้อความ 

โดยตอบสนองตามคีย์เวิร์ดท่ีก�ำหนดไว้ และใช้การประมวลผล

ภาษาธรรมชาติ (NLP)

	 แมชชีนเลิร์นนิงแชทบอท (Machine Learning chatbots) 

เป็นแชท บอทท่ีสามารถเรยีนรูจ้ากประสบการณ์ของผูใ้ช้ และ

ปรบัปรงุการตอบสนองได้อย่างต่อเนือ่ง เหมาะส�ำหรบัการสร้าง

การตอบสนองที่ใกล้เคียงกับมนุษย์มากขึ้น

	 ไฮบริดแชทบอท (The hybrid model) เป็นการรวมทุก 

ควาสามารถของแชทบอทเข้าไว้ด้วยกัน เพื่อให้สามารถตอบ

ค�ำถามได้อย่างครอบคลุม แม้ข้อความท่ีป้อนเข้าไปจะไม่ถูก

ต้องทั้งหมดก็ตาม

	 แชทบอทเสียง (Voice bots) เป็นแชทบอทที่สั่งงานและ

ตอบ สนองผ่านเสียง เช่น Siri และ Alexa ซึ่งมอบ

ประสบการณ์การใช้งานที่เป็นธรรมชาติมากยิ่งขึ้น

	 ในปัจจุบันมีการพัฒนาแพลตฟอร์มส�ำหรับรับส่งข้อความ

แบบทันทีหลายแพลตฟอร์ม เช่น สไกค์ เฟซบุ๊ค เทเลแกรม 

และไลน์ เป็นต้น ส�ำหรับไลน์แชทบอทเป็นแชทบอทที่มีการใช้

งานผ่านแอพพลิเคช่ันไลน์ สามารถตั้งค่าให้ตอบค�ำถาม

อัตโนมตัแิทนการตอบแบบปกตไิด้โดยมไีลน์เมสเสจจิง้ เอพไีอ 

(Line Messaging Application Programming Interface: 

Line API) เป็นสื่อกลาง ซึ่งการท�ำหน้าที่ของไลน์เมสเสจจิ้ง 

เอพไีอ เมือ่เมือ่ผูใ้ช้ท�ำการพมิพ์ข้อความหรอืเลือกเมนเูพือ่ถาม 

หรือค้นหา ตัวแอพลิเคชันไลน์จะส่งผ่านข้อมูลไปท่ีไลน์

แพลตฟอร์มหรือไลน์เซิร์ฟเวอร์ทาง “Cosci-FAQ” ผ่านช่อง

ทางท่ีก�ำหนดในเว็บฮุคยูอาร์แอลไปท่ีบอร์ทเซิร์ฟเวอร์หรือเมส

เสจจิ้งเซิร์ฟเวอร์ “COSCI SERVER SYSTEM” เพื่อค้นหา

ข้อมูลตามที่ก�ำหนดไว้ในบอทเซิร์ฟเวอร์แล้วส่งข้อมูลที่ได้กลับ

ไปยังผู้ใช้งานต่อไป [6] รายละเอียดแสดงดังภาพที่ 1 

ภาพที่ 1 การท�ำงานของไลน์เมสเสจจิ้ง เอพีไอ 

ที่มา: Line developer (TH). (2024)  from https://lined-

evth.line.me/th/product-api/messaging-api

Journal of the Thai Medical Informatics Association, 1, 56-63, 2025



59

แชทบอทกับการประยุกต์ใช้

	 มีการน�ำเทคโนโลยีแชทบอทมาใช้ในกิจกรรมต่าง ๆ  อย่าง

แพร่หลาย เช่น ใช้ในการส่ือสารกบัลูกค้าบรษัิทดูดีทัวร์ จ�ำกดั [7]  

ซึง่สามารถแก้ไขปัญหาการส่ือสารกบัลูกค้าได้ตลอด 24 ช่ัวโมง 

การใช้สนทนาอัตโนมัติเพื่อแสดงข้อมูลการศึกษาและผลการ

เรียนของนักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยศรีปทุม 

ซึง่เพิม่ความสะดวกสบายให้แก่นกัศึกษาและสามารถลดภาระ

งานของอาจารย์ผู้สอนลงได้ ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษา

หลายการศึกษาท่ีมีลักษณะเดียวกัน [8] [9] ส�ำหรับการใช ้

ไลน์แชทบอทเพื่อสนับสนุนบริการทางการแพทย์ เช่น ไลน์ 

“Household Chatbot” ของศูนย์พิษวิทยารามาธิบดี เพื่อใช้

ส่ือสารกบัผูท่ี้ได้รบัสารพษิอันตรายต่าง ๆ  เพือ่ให้ผูป่้วยสามารถ

ดูแลปฐมพยาบาลการได้รับสารพิษเบื้องต้นได้ เป็นต้น [10] 

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1.	 เพ่ือพัฒนาระบบสนทนาอัตโนมัติผ่านไลน์แชทบอท 

ท่ีสนบัสนนุการให้บรกิารทันตกรรมส�ำหรบัเด็ก ศูนย์ทันตกรรม 

โรงพยาบาลสุรินทร์

	 2.	 เพื่อศึกษาประสิทธิภาพของระบบสนทนาอัตโนมัติ 

ผ่านไลน์แชทบอทเกี่ยวกับบริการทันตกรรมส�ำหรับเด็ก ศูนย์

ทันตกรรม โรงพยาบาลสุรินทร์

	 3.	 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ทดลองใช้ระบบ

สนทนาอัตโนมัติผ่านไลน์แชทบอทเกี่ยวกับบริการทันตกรรม

ส�ำหรับเด็ก ศูนย์ทันตกรรม โรงพยาบาลสุรินทร์

ขอบเขตของการวิจัย
	 1.	 เนื้อหาท่ีใช้ในการพัฒนาระบบสนทนาอัตโนมัติผ่าน

ไลน์แชทบอทเกี่ยวกับบริการทันตกรรมส�ำหรับเด็ก ศูนย์ทันต

กรรม โรงพยาบาลสุรินทร์ ได้แก่ ข้อมูลการจัดบริการทันต

กรรมของคลินิกทันตกรรมในเครือข่ายโรงพยาบาลสุรินทร ์

ข้อมลูประเภทหตัถการทางทันตกรรมท่ีจดัให้บรกิารส�ำหรบัเด็ก 

ข้อมลูเบ้ืองต้นเกีย่วกบัค่ารกัษาทางทันตกรรมส�ำหรบัเด็ก และ

ข้อแนะน�ำในการปฏิบัติตัวหลังการรักษารักษาทางทันตกรรม

ส�ำหรับเด็ก 

	 2.	 ผูใ้ช้ระบบสนทนาอัตโนมตัผ่ิานไลน์แชทบอท สามารถ

พิมพ์ข้อความสั้น ๆ เกี่ยวกับการจัดบริการทันตกรรม ข้อมูล

ประเภทบริการ และข้อแนะน�ำในการปฏิบัติตัวหลังการรักษา

ทางทันตกรรมส�ำหรบัเด็ก ผ่านแอพลิเคชันไลน์จากสมาร์ทโฟน 

หรือคอมพิวเตอร์ส่วนตัวได้

	 3.	 ระบบสนทนาอัตโนมัติผ่านไลน์แชทบอทท่ีพัฒนาขึ้น 

เป็นการสร้างชุดข้อความค�ำถามส�ำหรบัแต่ละชุดการตอบกลับ 

โดยระบบจะตอบกลับเมื่อผู้ใช้ระบบป้อนข้อความตรงตาม

ข้อความท่ีก�ำหนดไว้เท่านั้น เป็นแชทบอทแบบ Linguistic 

Based (Rule-Based Chatbots) 

วิธีการด�ำเนินการวิจัย
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ ประกอบด้วย 

ทันตแพทย์ จ�ำนวน 12 คน บุคลากรทางการแพทย์ท่ีไม่ใช่

ทันตแพทย์ จ�ำนวน 15 คน และบุคคลทั่วไป จ�ำนวน 10 คน 

รวม 37 คน

ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา

	 ตวัแปรอิสระ คือ ระบบสนทนาอัตโนมตัผ่ิานไลน์แชทบอท  

ตัวแปรตาม คือ ร้อยละการตอบกลับของระบบสนทนา

อัตโนมัติผ่านไลน์แชทบอท  และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้

ระบบ

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา

	 ระบบสนทนาอตัโนมตัผ่ิานไลน์แชทบอทซึง่พฒันาขึน้มาใหม่ 

	 แบบบันทึกการตอบกลับหลังจากท่ีผู ้ใช้ระบบป้อนชุด

ค�ำถาม 

	 แบบประเมนิความพงึพอใจของผูใ้ช้ระบบสนทนาอัตโนมตัิ

ผ่านไลน์แชทบอท

ขั้นตอนด�ำเนินการวิจัย
	 1.	 สร้างชุดค�ำถาม และค�ำตอบ ส�ำหรับบันทึกในระบบ

ข้อความตอบกลับอัตโนมัติเกี่ยวกับบริการทันตกรรมส�ำหรับ

เด็ก ศูนย์ทันตกรรม โรงพยาบาลสุรินทร์ ได้แก่ ข้อมูลการจัด

บรกิารทันตกรรมของคลินกิทันตกรรมในเครอืข่ายโรงพยาบาล

สุรินทร์ ข้อมูลประเภทหัตถการทางทันตกรรมท่ีจัดให้บริการ

ส�ำหรับเด็ก ข้อมูลเบ้ืองต้นเกี่ยวกับค่ารักษาทางทันตกรรม

ส�ำหรบัเด็ก และข้อแนะน�ำในการปฏบิตัติวัหลังการรกัษารกัษา

ทางทันตกรรมส�ำหรับเด็ก

	 2.	 น�ำชุดค�ำถามและค�ำตอบ เพือ่ตรวจสอบความเท่ียงตรง

เชิงเนื้อหา (content validity) ด้วยดัชนีความสอดคล้อง

ระหว่างค�ำถามกบัวัตถปุระสงค์การวิจยั โดยใช้ค่า IOC (Index 

of Item Objective Congruence) โดยทันตแพทย์ซ่ึงเป็น 

ผู้เช่ียวชาญด้านทันตกรรมส�ำหรับเด็ก ทันตกรรมหัตถการ 

และศัลยศาสตร์ช่องปากและแม็กซิลโลเฟเชียล จ�ำนวน 3 คน 

จากนั้นท�ำการปรับแก้ตามค�ำแนะน�ำของผู ้เช่ียวชาญโดย

พิจารณาคัดเลือกข้อความค�ำถามเฉพาะค�ำถามท่ีมีค่า IOC 

มากกว่าหรือเท่ากับ 0.60 เท่านั้น ดังตัวอย่างในตารางที่ 1
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ตารางที่ 1 ตัวอย่างชุดข้อมูลค�ำถาม – ค�ำตอบ

เกี่ยวกับการจัดบริการ ทางทันตกรรมส�ำหรับเด็ก

ของศูนย์ทันตกรรมโรงพยาบาลสุรินทร์

ภาพที่ 2 ขั้นตอนการบันทึกข้อมูลชุดค�ำถาม - ค�ำตอบ

ในบัญชีไลน์โอเอ

	 4.	 เมื่อบันทึกแต่ละชุดค�ำถามเรียบร้อยแล้ว ท�ำการ

ทดสอบความถูกต้องและความเท่ียงตรงของระบบ โดยการ

ป้อนค�ำถามทีละค�ำถามในระบบสนทนาอตัโนมตัว่ิาสามารถให้

ค�ำตอบตามท่ีได้ก�ำหนดไว้ทุกค�ำถามหรือไม่ หากพบว่า 

ไม่สามารถตอบกลับได้ให้ท�ำการตรวจสอบรายการค�ำถามท่ี 

บนัทกึไว้ หากพบว่าไม่ได้บันทึกหรือบันทึกผิด ให้ท�ำการแก้ไข

ข้อความให้ถูกต้องแล้วท�ำการป้อนค�ำถามดังกล่าวในระบบ

สนทนาอัตโนมัติซ�้ำอีกครั้ง จนกว่าระบบจะให้ค�ำตอบตาม 

ที่ก�ำหนดไว้ได้

	 5.	 ท�ำการทดสอบใช้ระบบ โดยกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 

3 กลุ่ม คือ กลุ่มทันตแพทย์ จ�ำนวน 12 คน บุคลากรทางการ

แพทย์ท่ีไม่ใช่ทันตแพทย์ จ�ำนวน 15 คน และบุคคลท่ัวไป 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 

ระบบสนทนาอตัโนมติัผา่นไลน์แชทบอทซ่ึงพฒันาข้ึนมาใหม่  

แบบบนัทึกการตอบกลบัหลงัจากท่ีผูใ้ชร้ะบบป้อนชุดค าถาม  

แบบประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบสนทนาอตัโนมติัผ่าน
ไลน์แชทบอท 

ขั้นตอนด ำเนนิกำรวจิยั 

1. สร้างชุดค าถาม และค าตอบ ส าหรับบนัทึกในระบบขอ้ความ
ตอบกลบัอตัโนมติัเก่ียวกบับริการทนัตกรรมส าหรับเด็ก ศูนยท์นัตก
รรม โรงพยาบาลสุรินทร์ ไดแ้ก่ ขอ้มูลการจดับริการทนัตกรรมของ
คลินิกทันตกรรมในเครือข่ายโรงพยาบาลสุรินทร์ ข้อมูลประเภท
หัตถการทางทันตกรรมท่ีจดัให้บริการส าหรับเด็ก ขอ้มูลเบ้ืองต้น
เก่ียวกับค่ารักษาทางทันตกรรมส าหรับเด็ก และขอ้แนะน าในการ
ปฏิบติัตวัหลงัการรักษารักษาทางทนัตกรรมส าหรับเด็ก 

2. น าชุดค าถามและค าตอบ เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิง
เน้ือหา (content validity) ดว้ยดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งค าถามกบั
วัต ถุประสงค์การวิจัย โดยใช้ค่ า  IOC (Index of Item Objective 
Congruence) โดยทันตแพทย์ซ่ึงเป็นผู ้เช่ียวชาญด้านทันตกรรม
ส าหรับเด็ก ทนัตกรรมหตัถการ และศลัยศาสตร์ช่องปากและแมก็ซิล
โลเฟเชียล จ านวน 3 คน จากนั้นท าการปรับแก้ตามค าแนะน าของ
ผูเ้ช่ียวชาญโดยพิจารณาคดัเลือกขอ้ความค าถามเฉพาะค าถามท่ีมีค่า 
IOC มากกวา่หรือเท่ากบั 0.60 เท่านั้น ดงัตวัอยา่งในตารางท่ี 1 

ตารางท่ี 1 ตวัอยา่งชุดขอ้มูลค  าถาม – ค  าตอบ เก่ียวกบัการจดับริการ 
ทางทนัตกรรมส าหรับเด็กของศูนยท์นัตกรรม โรงพยาบาลสุรินทร์ 

ช่ือชุดข้อมูล ชุดค ำถำม ข้อควำมค ำตอบ 

บริการทันต-
กรรมส าหรับ
เด็ก 

ทันตกรรมส าหรับเด็ก, 
ทันตกรรมเด็ก, ท าฟัน
เด็ก, จองคิวเด็ก, จอง
คิวท าฟันเด็ก, ทันตก
รรมในเด็ก, อุดฟันใน
เด็ก, ตรวจฟันเด็ก, จอง
คิวท าฟันในเด็ก, อยาก
พาลูกไปท าฟัน, จองคิว

การบริการทันตกรรมส าหรับเด็ก โรงพยาบาลสุรินทร์ 
ศูนย์ความเป็นเลิศด้านทันตกรรมส าหรับเด็กที่ยุ่งยาก
ซับซ้อน แห่งแรกและแห่งเดียวในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ (ข้อมูล ณ ปี 2567) 
ให้บริการทันตกรรมส าหรับเด็กทั่วไปและเด็กที่มีความ
ต้องการพิเศษแบบครบวงจร 
- บริการตรวจ ถ่ายภาพรังสีเพื่อการวินิจฉัย วางแผนการ
รักษาทางทันตกรรมอย่างเหมาะสม  
- บริการเคลือบฟลูออไรด์เพื่อป้องกันฟันผุและเพื่อยบัยั้ง

ทันตกรรมเด็ก, จองคิว
ทันตแพทย์เด็ก, จองคิว
หมอฟันเด็ก, จองคิว
หมอเด็ก, จองคิวท าฟัน
หมอเด็ก, จองคิวหมอ
ท าฟันเด็ก, คิวท าฟัน
หมอเด็ก, นอกเวลาท า
ฟันเด็ก, ทันตกรรม
เด็กนอกเวลา, ท าฟัน
เด็ก SMC, ท าฟันเด็ก 
smc, คิวทันตกรรมเด็ก
, คิวตรวจฟันเด็ก, 
ตรวจฟันเด็กเล็ก, ตรวจ
ฟันเด็กพิเศษ, ท าฟัน
เด็กพิเศษ, หมอเด็ก*, 
นัดหมอเด็ก* 

รอยโรคฟันผ ุ 
- บริการเคลือบหลุมร่องฟันในฟนัท่ีมีหลุมร่องฟันลึก  
- บริการอุดฟัน ถอนฟันในผู้ป่วยเด็ก  
- รักษารากฟันน้ านม ครอบฟันน้ านม  
- การท าเครื่องมือคงช่องว่าง กรณีสูญเสียฟันไปก่อน
ก าหนด  
- การจัดฟันในเด็กเพื่อแก้ปัญหาฟนัเรียงตัวผิดปกติ 
ท่านสามารถพาบุตรหลานของท่านมารับบริการได้  
ในเวลาราชการ ท่ี 
- ศูนย์ทันตกรรม โรงพยาบาลสุรินทร์ ชัน้ 4 อาคาร 100 

ปีการสาธารณสุขไทย  
- คลินิกทันตกรรม ศูนย์สุขภาพชุมชนสระโบราณ, ศูนย์

สุขภาพชุมชนบุญศิริธรรมชัย, ศูนย์สุขภาพชุมชนศุภ
กาญจน์, คลินกิทันตกรรม ศูนย์สุขภาพชุมชนสุริยกานต์  

นอกเวลาราชการ ท่ี ศูนย์ทันตกรรม โรงพยาบาลสุรนิทร์ 
ชั้น 4 อาคาร 100 ปีการสาธารณสุขไทย  
สามารถติดต่อสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมได้ท่ี 044-511-757 
ต่อ 22420 
ขณะน้ี ท่านสามารถจองคิวผ่านแอพลิเคช่ันหมอพร้อม
ได้แล้ว 

*ค าถามท่ีมีค่า IOC นอ้ยกวา่ 0.60 ซ่ึงจะไม่น ามาใชเ้ป็นค าถามของชุดขอ้มูลนั้น ๆ  

3. ท าการบนัทึกขอ้มูลแต่ละชุดค าถาม - ค าตอบในบญัชีไลน์โอเอ 
ขั้นตอนแสดงดังภาพท่ี 2 โดยเลือก “ขอ้ความตอบกลบัอตัโนมติั” 
แลว้เลือก “สร้างใหม่” จากนั้นตั้งช่ือชุดค าถาม-ค าตอบในช่อง “ช่ือ” 
ตั้งค่าการตอบกลบัเป็น “ตอบกลบัตามคียเ์วร์ิด” แลว้บนัทึกขอ้ความ
ค าถามท่ีผ่านการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาแลว้ทีละค าถาม 
ในช่อง “ใส่คียเ์วิร์ด”  ก าหนดประเภทการตอบกลบัเป็น “ตอบกลบั
ตามคีย์เวิร์ด” จากนั้ นบันทึกข้อความตอบกลับในช่อง “ตั้ งค่า
ขอ้ความ” แลว้เลือก “เร่ิมใชง้าน” ท าการบนัทึกชุดค าถาม - ค าตอบ
ใหค้รบทุกชุด  

 

ภาพท่ี 2 ขั้นตอนการบนัทึกขอ้มูลชุดค าถาม - ค  าตอบในบญัชีไลน์โอเอ 

4. เม่ือบนัทึกแต่ละชุดค าถามเรียบร้อยแลว้ ท าการทดสอบความ
ถูกตอ้งและความเท่ียงตรงของระบบ โดยการป้อนค าถามทีละค าถาม
ในระบบสนทนาอตัโนมติัว่าสามารถให้ค  าตอบตามท่ีไดก้ าหนดไว้
ทุกค าถามหรือไม่ หากพบว่าไม่สามารถตอบกลับได้ให้ท าการ
ตรวจสอบรายการค าถามท่ีบันทึกไว ้หากพบว่าไม่ได้บันทึกหรือ
บนัทึกผิด ให้ท าการแกไ้ขขอ้ความให้ถูกตอ้งแลว้ท าการป้อนค าถาม

  

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 

ระบบสนทนาอตัโนมติัผา่นไลน์แชทบอทซ่ึงพฒันาข้ึนมาใหม่  

แบบบนัทึกการตอบกลบัหลงัจากท่ีผูใ้ชร้ะบบป้อนชุดค าถาม  

แบบประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบสนทนาอตัโนมติัผ่าน
ไลน์แชทบอท 

ขั้นตอนด ำเนนิกำรวจิยั 

1. สร้างชุดค าถาม และค าตอบ ส าหรับบนัทึกในระบบขอ้ความ
ตอบกลบัอตัโนมติัเก่ียวกบับริการทนัตกรรมส าหรับเด็ก ศูนยท์นัตก
รรม โรงพยาบาลสุรินทร์ ไดแ้ก่ ขอ้มูลการจดับริการทนัตกรรมของ
คลินิกทันตกรรมในเครือข่ายโรงพยาบาลสุรินทร์ ข้อมูลประเภท
หัตถการทางทันตกรรมท่ีจดัให้บริการส าหรับเด็ก ขอ้มูลเบ้ืองต้น
เก่ียวกับค่ารักษาทางทันตกรรมส าหรับเด็ก และขอ้แนะน าในการ
ปฏิบติัตวัหลงัการรักษารักษาทางทนัตกรรมส าหรับเด็ก 

2. น าชุดค าถามและค าตอบ เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิง
เน้ือหา (content validity) ดว้ยดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งค าถามกบั
วัต ถุประสงค์การวิจัย โดยใช้ค่ า  IOC (Index of Item Objective 
Congruence) โดยทันตแพทย์ซ่ึงเป็นผู ้เช่ียวชาญด้านทันตกรรม
ส าหรับเด็ก ทนัตกรรมหตัถการ และศลัยศาสตร์ช่องปากและแมก็ซิล
โลเฟเชียล จ านวน 3 คน จากนั้นท าการปรับแก้ตามค าแนะน าของ
ผูเ้ช่ียวชาญโดยพิจารณาคดัเลือกขอ้ความค าถามเฉพาะค าถามท่ีมีค่า 
IOC มากกวา่หรือเท่ากบั 0.60 เท่านั้น ดงัตวัอยา่งในตารางท่ี 1 

ตารางท่ี 1 ตวัอยา่งชุดขอ้มูลค  าถาม – ค  าตอบ เก่ียวกบัการจดับริการ 
ทางทนัตกรรมส าหรับเด็กของศูนยท์นัตกรรม โรงพยาบาลสุรินทร์ 

ช่ือชุดข้อมูล ชุดค ำถำม ข้อควำมค ำตอบ 

บริการทันต-
กรรมส าหรับ
เด็ก 

ทันตกรรมส าหรับเด็ก, 
ทันตกรรมเด็ก, ท าฟัน
เด็ก, จองคิวเด็ก, จอง
คิวท าฟันเด็ก, ทันตก
รรมในเด็ก, อุดฟันใน
เด็ก, ตรวจฟันเด็ก, จอง
คิวท าฟันในเด็ก, อยาก
พาลูกไปท าฟัน, จองคิว

การบริการทันตกรรมส าหรับเด็ก โรงพยาบาลสุรินทร์ 
ศูนย์ความเป็นเลิศด้านทันตกรรมส าหรับเด็กที่ยุ่งยาก
ซับซ้อน แห่งแรกและแห่งเดียวในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ (ข้อมูล ณ ปี 2567) 
ให้บริการทันตกรรมส าหรับเด็กทั่วไปและเด็กที่มีความ
ต้องการพิเศษแบบครบวงจร 
- บริการตรวจ ถ่ายภาพรังสีเพื่อการวินิจฉัย วางแผนการ
รักษาทางทันตกรรมอย่างเหมาะสม  
- บริการเคลือบฟลูออไรด์เพื่อป้องกันฟันผุและเพื่อยบัยั้ง

ทันตกรรมเด็ก, จองคิว
ทันตแพทย์เด็ก, จองคิว
หมอฟันเด็ก, จองคิว
หมอเด็ก, จองคิวท าฟัน
หมอเด็ก, จองคิวหมอ
ท าฟันเด็ก, คิวท าฟัน
หมอเด็ก, นอกเวลาท า
ฟันเด็ก, ทันตกรรม
เด็กนอกเวลา, ท าฟัน
เด็ก SMC, ท าฟันเด็ก 
smc, คิวทันตกรรมเด็ก
, คิวตรวจฟันเด็ก, 
ตรวจฟันเด็กเล็ก, ตรวจ
ฟันเด็กพิเศษ, ท าฟัน
เด็กพิเศษ, หมอเด็ก*, 
นัดหมอเด็ก* 

รอยโรคฟันผ ุ 
- บริการเคลือบหลุมร่องฟันในฟนัท่ีมีหลุมร่องฟันลึก  
- บริการอุดฟัน ถอนฟันในผู้ป่วยเด็ก  
- รักษารากฟันน้ านม ครอบฟันน้ านม  
- การท าเครื่องมือคงช่องว่าง กรณีสูญเสียฟันไปก่อน
ก าหนด  
- การจัดฟันในเด็กเพื่อแก้ปัญหาฟนัเรียงตัวผิดปกติ 
ท่านสามารถพาบุตรหลานของท่านมารับบริการได้  
ในเวลาราชการ ท่ี 
- ศูนย์ทันตกรรม โรงพยาบาลสุรินทร์ ชัน้ 4 อาคาร 100 

ปีการสาธารณสุขไทย  
- คลินิกทันตกรรม ศูนย์สุขภาพชุมชนสระโบราณ, ศูนย์

สุขภาพชุมชนบุญศิริธรรมชัย, ศูนย์สุขภาพชุมชนศุภ
กาญจน์, คลินกิทันตกรรม ศูนย์สุขภาพชุมชนสุริยกานต์  

นอกเวลาราชการ ท่ี ศูนย์ทันตกรรม โรงพยาบาลสุรนิทร์ 
ชั้น 4 อาคาร 100 ปีการสาธารณสุขไทย  
สามารถติดต่อสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมได้ท่ี 044-511-757 
ต่อ 22420 
ขณะน้ี ท่านสามารถจองคิวผ่านแอพลิเคช่ันหมอพร้อม
ได้แล้ว 

*ค าถามท่ีมีค่า IOC นอ้ยกวา่ 0.60 ซ่ึงจะไม่น ามาใชเ้ป็นค าถามของชุดขอ้มูลนั้น ๆ  

3. ท าการบนัทึกขอ้มูลแต่ละชุดค าถาม - ค าตอบในบญัชีไลน์โอเอ 
ขั้นตอนแสดงดังภาพท่ี 2 โดยเลือก “ขอ้ความตอบกลบัอตัโนมติั” 
แลว้เลือก “สร้างใหม่” จากนั้นตั้งช่ือชุดค าถาม-ค าตอบในช่อง “ช่ือ” 
ตั้งค่าการตอบกลบัเป็น “ตอบกลบัตามคียเ์วร์ิด” แลว้บนัทึกขอ้ความ
ค าถามท่ีผ่านการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาแลว้ทีละค าถาม 
ในช่อง “ใส่คียเ์วิร์ด”  ก าหนดประเภทการตอบกลบัเป็น “ตอบกลบั
ตามคีย์เวิร์ด” จากนั้ นบันทึกข้อความตอบกลับในช่อง “ตั้ งค่า
ขอ้ความ” แลว้เลือก “เร่ิมใชง้าน” ท าการบนัทึกชุดค าถาม - ค าตอบ
ใหค้รบทุกชุด  

 

ภาพท่ี 2 ขั้นตอนการบนัทึกขอ้มูลชุดค าถาม - ค  าตอบในบญัชีไลน์โอเอ 

4. เม่ือบนัทึกแต่ละชุดค าถามเรียบร้อยแลว้ ท าการทดสอบความ
ถูกตอ้งและความเท่ียงตรงของระบบ โดยการป้อนค าถามทีละค าถาม
ในระบบสนทนาอตัโนมติัว่าสามารถให้ค  าตอบตามท่ีไดก้ าหนดไว้
ทุกค าถามหรือไม่ หากพบว่าไม่สามารถตอบกลับได้ให้ท าการ
ตรวจสอบรายการค าถามท่ีบันทึกไว ้หากพบว่าไม่ได้บันทึกหรือ
บนัทึกผิด ให้ท าการแกไ้ขขอ้ความให้ถูกตอ้งแลว้ท าการป้อนค าถาม

  

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 

ระบบสนทนาอตัโนมติัผา่นไลน์แชทบอทซ่ึงพฒันาข้ึนมาใหม่  

แบบบนัทึกการตอบกลบัหลงัจากท่ีผูใ้ชร้ะบบป้อนชุดค าถาม  

แบบประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบสนทนาอตัโนมติัผ่าน
ไลน์แชทบอท 

ขั้นตอนด ำเนนิกำรวจิยั 

1. สร้างชุดค าถาม และค าตอบ ส าหรับบนัทึกในระบบขอ้ความ
ตอบกลบัอตัโนมติัเก่ียวกบับริการทนัตกรรมส าหรับเด็ก ศูนยท์นัตก
รรม โรงพยาบาลสุรินทร์ ไดแ้ก่ ขอ้มูลการจดับริการทนัตกรรมของ
คลินิกทันตกรรมในเครือข่ายโรงพยาบาลสุรินทร์ ข้อมูลประเภท
หัตถการทางทันตกรรมท่ีจดัให้บริการส าหรับเด็ก ขอ้มูลเบ้ืองต้น
เก่ียวกับค่ารักษาทางทันตกรรมส าหรับเด็ก และขอ้แนะน าในการ
ปฏิบติัตวัหลงัการรักษารักษาทางทนัตกรรมส าหรับเด็ก 

2. น าชุดค าถามและค าตอบ เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิง
เน้ือหา (content validity) ดว้ยดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งค าถามกบั
วัต ถุประสงค์การวิจัย โดยใช้ค่ า  IOC (Index of Item Objective 
Congruence) โดยทันตแพทย์ซ่ึงเป็นผู ้เช่ียวชาญด้านทันตกรรม
ส าหรับเด็ก ทนัตกรรมหตัถการ และศลัยศาสตร์ช่องปากและแมก็ซิล
โลเฟเชียล จ านวน 3 คน จากนั้นท าการปรับแก้ตามค าแนะน าของ
ผูเ้ช่ียวชาญโดยพิจารณาคดัเลือกขอ้ความค าถามเฉพาะค าถามท่ีมีค่า 
IOC มากกวา่หรือเท่ากบั 0.60 เท่านั้น ดงัตวัอยา่งในตารางท่ี 1 

ตารางท่ี 1 ตวัอยา่งชุดขอ้มูลค  าถาม – ค  าตอบ เก่ียวกบัการจดับริการ 
ทางทนัตกรรมส าหรับเด็กของศูนยท์นัตกรรม โรงพยาบาลสุรินทร์ 

ช่ือชุดข้อมูล ชุดค ำถำม ข้อควำมค ำตอบ 

บริการทันต-
กรรมส าหรับ
เด็ก 

ทันตกรรมส าหรับเด็ก, 
ทันตกรรมเด็ก, ท าฟัน
เด็ก, จองคิวเด็ก, จอง
คิวท าฟันเด็ก, ทันตก
รรมในเด็ก, อุดฟันใน
เด็ก, ตรวจฟันเด็ก, จอง
คิวท าฟันในเด็ก, อยาก
พาลูกไปท าฟัน, จองคิว

การบริการทันตกรรมส าหรับเด็ก โรงพยาบาลสุรินทร์ 
ศูนย์ความเป็นเลิศด้านทันตกรรมส าหรับเด็กที่ยุ่งยาก
ซับซ้อน แห่งแรกและแห่งเดียวในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ (ข้อมูล ณ ปี 2567) 
ให้บริการทันตกรรมส าหรับเด็กทั่วไปและเด็กที่มีความ
ต้องการพิเศษแบบครบวงจร 
- บริการตรวจ ถ่ายภาพรังสีเพื่อการวินิจฉัย วางแผนการ
รักษาทางทันตกรรมอย่างเหมาะสม  
- บริการเคลือบฟลูออไรด์เพื่อป้องกันฟันผุและเพื่อยบัยั้ง

ทันตกรรมเด็ก, จองคิว
ทันตแพทย์เด็ก, จองคิว
หมอฟันเด็ก, จองคิว
หมอเด็ก, จองคิวท าฟัน
หมอเด็ก, จองคิวหมอ
ท าฟันเด็ก, คิวท าฟัน
หมอเด็ก, นอกเวลาท า
ฟันเด็ก, ทันตกรรม
เด็กนอกเวลา, ท าฟัน
เด็ก SMC, ท าฟันเด็ก 
smc, คิวทันตกรรมเด็ก
, คิวตรวจฟันเด็ก, 
ตรวจฟันเด็กเล็ก, ตรวจ
ฟันเด็กพิเศษ, ท าฟัน
เด็กพิเศษ, หมอเด็ก*, 
นัดหมอเด็ก* 

รอยโรคฟันผ ุ 
- บริการเคลือบหลุมร่องฟันในฟนัท่ีมีหลุมร่องฟันลึก  
- บริการอุดฟัน ถอนฟันในผู้ป่วยเด็ก  
- รักษารากฟันน้ านม ครอบฟันน้ านม  
- การท าเครื่องมือคงช่องว่าง กรณีสูญเสียฟันไปก่อน
ก าหนด  
- การจัดฟันในเด็กเพื่อแก้ปัญหาฟนัเรียงตัวผิดปกติ 
ท่านสามารถพาบุตรหลานของท่านมารับบริการได้  
ในเวลาราชการ ท่ี 
- ศูนย์ทันตกรรม โรงพยาบาลสุรินทร์ ชัน้ 4 อาคาร 100 

ปีการสาธารณสุขไทย  
- คลินิกทันตกรรม ศูนย์สุขภาพชุมชนสระโบราณ, ศูนย์

สุขภาพชุมชนบุญศิริธรรมชัย, ศูนย์สุขภาพชุมชนศุภ
กาญจน์, คลินกิทันตกรรม ศูนย์สุขภาพชุมชนสุริยกานต์  

นอกเวลาราชการ ท่ี ศูนย์ทันตกรรม โรงพยาบาลสุรนิทร์ 
ชั้น 4 อาคาร 100 ปีการสาธารณสุขไทย  
สามารถติดต่อสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมได้ท่ี 044-511-757 
ต่อ 22420 
ขณะน้ี ท่านสามารถจองคิวผ่านแอพลิเคช่ันหมอพร้อม
ได้แล้ว 

*ค าถามท่ีมีค่า IOC นอ้ยกวา่ 0.60 ซ่ึงจะไม่น ามาใชเ้ป็นค าถามของชุดขอ้มูลนั้น ๆ  

3. ท าการบนัทึกขอ้มูลแต่ละชุดค าถาม - ค าตอบในบญัชีไลน์โอเอ 
ขั้นตอนแสดงดังภาพท่ี 2 โดยเลือก “ขอ้ความตอบกลบัอตัโนมติั” 
แลว้เลือก “สร้างใหม่” จากนั้นตั้งช่ือชุดค าถาม-ค าตอบในช่อง “ช่ือ” 
ตั้งค่าการตอบกลบัเป็น “ตอบกลบัตามคียเ์วร์ิด” แลว้บนัทึกขอ้ความ
ค าถามท่ีผ่านการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาแลว้ทีละค าถาม 
ในช่อง “ใส่คียเ์วิร์ด”  ก าหนดประเภทการตอบกลบัเป็น “ตอบกลบั
ตามคีย์เวิร์ด” จากนั้ นบันทึกข้อความตอบกลับในช่อง “ตั้ งค่า
ขอ้ความ” แลว้เลือก “เร่ิมใชง้าน” ท าการบนัทึกชุดค าถาม - ค าตอบ
ใหค้รบทุกชุด  

 

ภาพท่ี 2 ขั้นตอนการบนัทึกขอ้มูลชุดค าถาม - ค  าตอบในบญัชีไลน์โอเอ 

4. เม่ือบนัทึกแต่ละชุดค าถามเรียบร้อยแลว้ ท าการทดสอบความ
ถูกตอ้งและความเท่ียงตรงของระบบ โดยการป้อนค าถามทีละค าถาม
ในระบบสนทนาอตัโนมติัว่าสามารถให้ค  าตอบตามท่ีไดก้ าหนดไว้
ทุกค าถามหรือไม่ หากพบว่าไม่สามารถตอบกลับได้ให้ท าการ
ตรวจสอบรายการค าถามท่ีบันทึกไว ้หากพบว่าไม่ได้บันทึกหรือ
บนัทึกผิด ให้ท าการแกไ้ขขอ้ความให้ถูกตอ้งแลว้ท าการป้อนค าถาม

  

	 3.	 ท�ำการบันทึกข้อมูลแต่ละชุดค�ำถาม - ค�ำตอบในบัญชี

ไลน์โอเอ ขั้นตอนแสดงดังภาพที่ 2 โดยเลือก “ข้อความตอบ

กลับอตัโนมตั”ิ แล้วเลือก “สร้างใหม่” จากนัน้ตัง้ช่ือชุดค�ำถาม-

ค�ำตอบในช่อง “ชื่อ” ตั้งค่าการตอบกลับเป็น “ตอบกลับตาม

คีย์เวิร์ด” แล้วบันทึกข้อความค�ำถามท่ีผ่านการทดสอบความ

เท่ียงตรงเชิงเนื้อหาแล้วทีละค�ำถาม ในช่อง “ใส่คีย์เวิร์ด”  

ก�ำหนดประเภทการตอบกลับเป็น “ตอบกลับตามคีย์เวิร์ด” จาก

นัน้บนัทึกข้อความตอบกลับในช่อง “ตัง้ค่าข้อความ” แล้วเลือก 

“เริ่มใช้งาน” ท�ำการบันทึกชุดค�ำถาม - ค�ำตอบให้ครบทุกชุด 
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จ�ำนวน 10 คน รวม 37 คน โดยแจ้งวัตถุประสงค์ใน 

การทดลองให้ผู้ร่วมวิจัยทราบ และแนะน�ำให้ผู้ร่วมวิจัยพิมพ์

ข้อความค�ำถามส้ัน ๆ  และสะกดถกูต้องตามหลักภาษาเกีย่วกบั

การจัดบริการทางทันตกรรมส�ำหรับเด็กของศูนย์ทันตกรรม 

โรงพยาบาลสุรินทร์ ผ่านระบบแชทบอทอัตโนมัติผ่านแอป 

พลิเคชันไลน์ของศูนย์ทันตกรรม โรงพยาบาลสุรินทร์ท่ีจัดท�ำ

ขึน้ซึง่ตวัอย่างหน้าจอบญัชีไลน์โอเอ “ทันตกรรม รพ. สุรนิทร์” 

แสดงตามภาพที่ 3 

     

มาตรฐาน และก�ำหนดการแปลผลค่าเฉล่ียคะแนนควา 

มพึงพอใจ ไว้ 5 ช่วง คือ คะแนน 4.10 – 5.00 (พึงพอใจ

มากที่สุด) คะแนน 3.40 – 4.20 (พึงพอใจมาก) คะแนน 

2.61 – 3.4.0 (พึงพอใจปานกลาง) คะแนน 1.81 – 2.60 

(พึงพอใจน้อย) คะแนน 1.00 – 1.80 (พึงพอใจน้อยมาก)

ผลการวิจัย
	 จากการศึกษาในครั้งนี้ มีผู้ทดลองใช้ระบบประกอบด้วย

ทันตแพทย์ จ�ำนวน 12 คน บุคลากรสาธารณสุขท่ีไม่ใช่

ทันตแพทย์ 15 คน และบุคคลท่ัวไป 10 คน รวม 37 คน 

มกีารทดลองป้อนค�ำค้นหาจ�ำนวน 244 ครัง้ มกีารตอบกลับ

จ�ำนวน 133 ครัง้ (ร้อยละ 54.51) และไม่มกีารตอบกลับ

เนื่องจากไม่ตรงตามชุดค�ำถามท่ีบันทึกไว้จ�ำนวน 111 ครั้ง 

(ร้อยละ 45.49) จากการเปรยีบเทียบอัตราการตอบกลับของ

ระบบแชทบอทระหว่างกลุ่มผูใ้ช้ท้ัง 3 กลุ่ม ได้แก่ ทันตแพทย์ 

บุคลากรสาธารณสุข และกลุ่มบคุคลท่ัวไป พบว่า อตัราการตอบ

กลับระหว่างกลุ่มไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต ิ

(ค่า p = 0.068) รายละเอยีดดังแสดงในภาพท่ี 4 และตาราง

ท่ี 2

ภาพที่ 3 หน้าจอบัญชีไลน์โอเอ “ทันตกรรม รพ.สุรินทร์”

การเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล
	 1.	 บันทึกสถิติจ�ำนวนการโต้ตอบกลับของระบบจากการ

ทดลองป้อนค�ำถามในระบบข้อความตอบกลับอัตโนมตั ิโดยใช้

ข้อความค�ำถามที่ผู้เข้าร่วมวิจัยคิดขึ้นเอง จากนั้นแสดงเป็นค่า

สถิตร้ิอยละ และเปรยีบเทียบสัดส่วนในการตอบกลับของระบบ

ระหว่างผู้ใช้ระบบแต่ละกลุ่มด้วยสถิติ chi-square test 

	 2.	 บันทึกระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้ระบบสนทนา

อัตโนมัติผ่านไลน์แชทบอท โดยให้ผู้ทดลองใช้ระบบท�ำการ

ประเมนิความพงึพอใจต่อการใช้งานระบบแชทบอทโดยรวม ใน

ประเด็นความสะดวกต่อการใช้งานและความถกูต้องแม่นย�ำใน

การแสดงค�ำตอบ โดยก�ำหนดคะแนน เป็น 5 ช่วง คือ คะแนน 

5 (พึงพอใจมากที่สุด) คะแนน 4 (พึงพอใจมาก) คะแนน 3 

(พึงพอใจปานกลาง) คะแนน 2 (พึงพอใจน้อย) คะแนน 1 

(พงึพอใจน้อยมาก) โดยแสดงค่าเป็นร้อยละและส่วนเบีย่งเบน

ภาพที่ 4 ผลการเปรียบเทียบอัตราการตอบสนองต่อการ

ป้อนข้อความค�ำถามของผู้ใช้ระบบสนทนาอัตโนมัติผ่านไลน์

แชทบอทแยกตามกลุ่มผู้ใช้งาน 
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ตารางที่ 2 ผลการเปรียบเทียบอัตราการตอบกลับของ

ระบบแชทบอทระหว่างกลุ่มผู้ใช้ทั้ง 3 กลุ่ม

การอภิปรายผล
	 ระบบสนทนาอัตโนมัติผ่านไลน์แชทบอทเกี่ยวกับบริการ

ทันตกรรมส�ำหรับเด็ก ศูนย์ทันตกรรม โรงพยาบาลสุรินทร์ 

ท่ีผูวิ้จยัได้พฒันาขึน้นี ้ช่วยเป็นเครือ่งมอืในการส่ือสารเกีย่วกบั

การให้บริการทันตกรรมของคลินิกทันตกรรมในเครือข่าย 

โรงพยาบาลสุรินทร์ ข้อมูลประเภทหัตถการทางทันตกรรมท่ี

จัดให้บริการส�ำหรับเด็ก ข้อมูลเบ้ืองต้นเกี่ยวกับค่ารักษาทาง

ทันตกรรมส�ำหรบัเด็ก และข้อแนะน�ำในการปฏบัิตติวัหลังการ

รกัษารกัษาทางทันตกรรมส�ำหรบัเด็กแก่ผูป่้วยและผูป้กครองเด็ก 

โดยผูใ้ช้ระบบสามารถพมิพ์ข้อความส้ัน ๆ  ค้นหาบทความตอบ

กลับในประเด็นที่มีความสนใจได้ 

	 จากผลการศึกษาในครั้งนี้ มีการทดลองป้อนข้อความใน 

แชทบอทจ�ำนวน 244 ครัง้ พบว่าการป้อนข้อความค�ำถามของ

กลุ่มตวัอย่างท้ัง 3 กลุ่ม ตรงกบัคีย์เวิร์ดค�ำถามและมอัีตราการ

ตอบกลับของระบบไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

รายละเอียดตามแสดงในภาพที่ 4 และตารางที่ 2 โดยพบว่า 

กลุ่มทันตแพทย์มีอัตราการตอบกลับท่ีสูงกว่ากลุ่มบุคลากร

สาธารณสุขอ่ืน ๆ และกลุ่มบุคคลท่ัวไปตามล�ำดับ แสดงให้

เห็นว่าการก�ำหนดชุดข้อความค�ำถามส�ำหรับใช้เป็นคีย์เวิร์ดใน

การศึกษาครั้งนี้ อาจจะยังไม่ตรงตามพฤติกรรมการสืบค้น

ข้อมูลของบุคลากรอื่น ๆ  และบุคคลท่ัวไป ซึ่งผู้วิจัยจ�ำเป็นต้อง

ปรบัแก้หรอืเพิม่เตมิข้อความค�ำถามให้สอดคล้องต่อพฤตกิรรม

ดังกล่าวของกลุ่มเป้าหมายอ่ืน ๆ  เพิม่มากขึน้ รวมถงึการศึกษา

ในครั้งนี้เป็นเพียงการศึกษาน�ำร่องโดยใช้จ�ำนวนกลุ่มตัวอย่าง

ในปริมาณน้อย จึงยังไม่อาจให้ผลทางสถิติท่ีแม่นย�ำมากนัก 

ผู้วิจัยจึงต้องมีการพัฒนาระบบแชทบอทเพิ่มเติมและทดลอง 

น�ำไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มีขนาดใหญ่ขึ้นต่อไป

	 จากการส�ำรวจระดับความพงึพอใจของผูใ้ช้งานระบบพบว่าผูใ้ช้

งานท้ัง 37 คน มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้งานอยูใ่นระดับ

ปานกลาง ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาอ่ืน ๆ เกีย่วกบัการน�ำ

ระบบสนทนาอัตโนมตัมิาใช้พฒันาระบบงาน ซึง่มกัพบว่าผูใ้ช้งาน

มคีวามพงึพอใจระดับมาก [8] [9] ซึง่อาจเป็นผลมาจากสัดส่วนใน

การตอบกลับค�ำถามของระบบสนทนาอตัโนมตัยิงัน้อยกว่าท่ีผูใ้ช้งาน

คาดหวังไว้อยู ่ ซึง่ผูวิ้จยัจ�ำเป็นจะต้องพฒันาระบบให้สามารถตอบ

กลับค�ำถามได้เพิม่มากขึน้ โดยการเพิม่หรอืปรบัใช้ค�ำท่ีสอดคล้อง

กบัพฤตกิรรมการสืบค้นข้อมลูของผูใ้ช้งาน หรอือาจพจิารณาใช้แชท 

บอทท่ีมคีวามซบัซ้อนขึน้หรอืแชทบอทตามคีย์เวิร์ด (Keyword rec-

ognition-based chatbots) เป็นวิธีท่ีมท้ัีงการใช้ปุ่มกดและการพมิพ์

ข้อความท่ีสามารถตอบสนองตามคีย์เวิร์ดท่ีก�ำหนดไว้โดยใช้ภาษา

ธรรมชาต ิ(Natural Language Processing : NPL) [6] ซึง่มี

รายงานการพฒันาแชทบอทประเภทดังกล่าวมาใช้โต้ตอบแบบ

อัตโนมตัอิย่างแพร่หลาย  ท่ีสามารถน�ำมาประยกุต์ใช้ในการพฒันา

บรกิารทางการแพทย์ต่อไปได้ [2] [9] 

ตารางท่ี 2 ผลการเปรียบเทียบอตัราการตอบกลบัของระบบแชทบอทระหวา่ง
กลุ่มผูใ้ชท้ ั้ง 3 กลุ่ม 

กลุ่มตัวอย่ำง 
จ ำนวน 

ที่ได้รับกำรตอบกลับ  
จ ำนวน 

ที่ไม่ได้รับกำรตอบกลับ  Chi 
square P-value 

คร้ัง (ร้อยละ) คร้ัง (ร้อยละ) 
ทนัตแพทย ์

(12 คน) 66 (62.26) 40 (37.74) 

5.38 0.068 บุคลากรสาธารณสุข 
(15 คน) 

50 (51.02) 48 (48.98) 

บุคคลทัว่ไป 
(10 คน) 

17 (42.50) 23 (57.50) 

รวม (37 คน) 133 (54.51) 111 (45.49)   
 

จากการส ารวจระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้ระบบทั้ ง 37 คน 
พบวา่ค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจปานกลาง 
(3.38 ± 1.01 คะแนน) โดยทนัตแพทยแ์ละบุคลากรสาธารณสุขอ่ืน ๆ 
มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก แต่บุคคล
ทัว่ไปอยู่ในระดบัพึงพอใจปานกลาง ซ่ึงกลุ่มทันตแพทยมี์ค่าเฉล่ีย
ของระดับความพึงพอใจมากกว่าบุคลากรสาธารณสุขอ่ืน ๆ และ
บุคคลทัว่ไป ตามล าดบั รายละเอียดดงัแสดงตามภาพท่ี 5  

 

ภาพท่ี 5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความพึงพอใจของผูใ้ช้
ระบบสนทนาอตัโนมติัผ่านไลน์แชทบอทแยกตามกลุ่มผูใ้ชง้าน (ค่าเฉล่ียและ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม เท่ากบั 3.38 ± 1.01 คะแนน)  

8. กำรอภิปรำยผล 
ระบบสนทนาอตัโนมติัผ่านไลน์แชทบอทเก่ียวกบับริการทนัตก

รรมส าหรับเด็ก ศูนย์ทันตกรรม โรงพยาบาลสุรินทร์ ท่ีผู ้วิจัยได้
พฒันาข้ึนน้ี ช่วยเป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารเก่ียวกบัการให้บริการ
ทันตกรรมของคลินิกทันตกรรมในเครือข่ายโรงพยาบาลสุรินทร์ 
ขอ้มูลประเภทหัตถการทางทันตกรรมท่ีจัดให้บริการส าหรับเด็ก 
ข้อมูลเบ้ืองต้นเก่ียวกับค่ารักษาทางทันตกรรมส าหรับเด็ก และ
ขอ้แนะน าในการปฏิบติัตวัหลงัการรักษารักษาทางทนัตกรรมส าหรับ
เด็กแก่ผูป่้วยและผูป้กครองเด็ก โดยผูใ้ชร้ะบบสามารถพิมพข์อ้ความ
สั้น ๆ คน้หาบทความตอบกลบัในประเด็นท่ีมีความสนใจได ้ 

จากผลการศึกษาในคร้ังน้ี มีการทดลองป้อนขอ้ความในแชทบอท
จ านวน 244 คร้ัง พบวา่การป้อนขอ้ความค าถามของกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 3 
กลุ่ม ตรงกบัคียเ์วิร์ดค าถามและมีอตัราการตอบกลบัของระบบไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ รายละเอียดตามแสดงในภาพท่ี 
4 และตารางท่ี 2 โดยพบวา่ กลุ่มทนัตแพทยมี์อตัราการตอบกลบัท่ีสูง
กวา่กลุ่มบุคลากรสาธารณสุขอ่ืน ๆ และกลุ่มบุคคลทัว่ไปตามล าดบั 
แสดงให้เห็นวา่การก าหนดชุดขอ้ความค าถามส าหรับใชเ้ป็นคียเ์วิร์ด
ในการศึกษาคร้ังน้ี อาจจะยงัไม่ตรงตามพฤติกรรมการสืบคน้ขอ้มูล
ของบุคลากรอ่ืน ๆ และบุคคลทัว่ไป ซ่ึงผูว้จิยัจ าเป็นตอ้งปรับแกห้รือ
เพ่ิมเติมข้อความค าถามให้สอดคล้องต่อพฤติกรรมดังกล่าวของ
กลุ่มเป้าหมายอ่ืน ๆ เพ่ิมมากข้ึน รวมถึงการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นเพียง
การศึกษาน าร่องโดยใชจ้ านวนกลุ่มตวัอยา่งในปริมาณนอ้ย จึงยงัไม่
อาจใหผ้ลทางสถิติท่ีแม่นย  ามากนกั ผูว้จิยัจึงตอ้งมีการพฒันาระบบแช
ทบอทเพ่ิมเติมและทดลองน าไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีขนาดใหญ่ข้ึน
ต่อไป 

จากการส ารวจระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้งานระบบพบว่า
ผูใ้ชง้านทั้ง 37 คน มีความพึงพอใจโดยรวมต่อการใชง้านอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ซ่ึงไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาอ่ืน ๆ เก่ียวกับการน า
ระบบสนทนาอตัโนมติัมาใชพ้ฒันาระบบงาน ซ่ึงมกัพบวา่ผูใ้ชง้านมี
ความพึงพอใจระดบัมาก [8] [9] ซ่ึงอาจเป็นผลมาจากสัดส่วนในการ
ตอบกลบัค าถามของระบบสนทนาอตัโนมติัยงัน้อยกว่าท่ีผูใ้ชง้าน
คาดหวงัไวอ้ยู่ ซ่ึงผูว้ิจยัจ าเป็นจะตอ้งพฒันาระบบให้สามารถตอบ

 

 

	 จากการส�ำรวจระดับความพงึพอใจของผูใ้ช้ระบบท้ัง 37 คน 

พบว่าค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจ 

ปานกลาง (3.38 ± 1.01 คะแนน) โดยทันตแพทย์และ

บุคลากรสาธารณสุขอื่น ๆ มีค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ

อยู่ในระดับพึงพอใจมาก แต่บุคคลท่ัวไปอยู่ในระดับพึงพอใจ

ปานกลาง ซ่ึงกลุ่มทันตแพทย์มค่ีาเฉล่ียของระดับความพงึพอใจ

มากกว่าบคุลากรสาธารณสุขอ่ืน ๆ  และบคุคลท่ัวไป ตามล�ำดับ 

รายละเอียดดังแสดงตามภาพที่ 5 

  

ภาพที่ 5 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนน

ความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบสนทนาอัตโนมัติผ่านไลน์

แชทบอทแยกตามกลุ่มผู้ใช้งาน (ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานรวม เท่ากับ 3.38 ± 1.01 คะแนน) 
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	 อย่างไรก็ตามแม้ว่าจะมีการศึกษาท่ีแสดงให้เห็นว่าระบบ

สนทนาอัตโนมตัใินรปูแบบต่าง ๆ ท่ีได้รบัการพฒันาสมบูรณ์

แล้ว จะมีประสิทธิภาพในการตอบกลับหรือให้ข้อมูลทางการ

แพทย์ได้ แต่คุณสมบัติของการเป็นมนุษย์ของระบบสนทนา

อัตโนมตัยิงัเป็นประเด็นส�ำคัญท่ีจะต้องพจิารณา และไม่อาจใช้

ทดแทนมนษุย์ได้อย่างสมบูรณ์ [3] ดังนัน้อาจจะต้องเพิม่ความ

ระมัดระวังในกรณีการน�ำมาใช้เกี่ยวกับการให้ข้อมูลทางการ

แพทย์ท่ีส�ำคัญ หรืออาจจะต้องพิจารณาถึงข้อก�ำหนดทาง

กฎหมายท่ีอาจมีการก�ำหนดเกี่ยวกับการใช้ส่ือแอพลิชัน

ออนไลน์ต่าง ๆ เพิ่มเติมด้วย  

สรุปผลการวิจัย
	 การพฒันาระบบสนทนาอตัโนมตัผ่ิานไลน์แชทบอทเกีย่วกบั 

บรกิารทันตกรรมส�ำหรบัเด็ก ศูนย์ทันตกรรมโรงพยาบาลสุรนิทร์ 

ในครัง้นี ้เป็นการพฒันาโดยใช้แชทบอทขัน้พืน้ฐาน เพือ่สร้างระบบ

การตอบกลับอัตโนมัติตามชุดค�ำถามท่ีถูกก�ำหนดไว้ล่วงหน้า 

จงึอาจมข้ีอจ�ำกดัในการตอบกลับต่อค�ำถามท่ีไม่ได้ถกูก�ำหนดไว้ 

ซึง่ต้องมกีารพฒันาหรอืปรบัปรงุระบบต่อไปโดยอาจพจิารณาเพิม่

ชุดข้อความค�ำถามท่ีสอดคล้องกบัพฤตกิรรมการสืบค้นข้อมลูของ

บุคคลท่ัวไปเพิม่มากขึน้ หรอือาจพจิารณาใช้แชทบอทท่ีมคีวาม

สามารถในการประมวลผลหรอืเรยีนรูจ้ากข้อความท่ีผูใ้ช้ระบบป้อน

เข้ามาเพือ่เพิม่ประสิทธภิาพในการตอบค�ำถามเพิม่มากขึน้ รวมถงึ

การพจิารณาผลของการน�ำระบบสนทนาอตัโนมตัผ่ิานไลน์แชทบอท

มาใช้ในการปรบัปรงุระบบบรกิารทันตกรรมในมติอ่ืิน ๆ เช่น 

ความแออัดในการเข้ารบับรกิารในแต่ละจดุบรกิาร อัตราการร้อง

เรยีนเกีย่วกบัการเข้ารบับรกิาร หรอือัตราการเกดิภาวะแทรกซ้อน

หลังการรกัษาจากการไม่ปฏบัิตติามค�ำแนะน�ำหลังการรกัษาทาง

ทันตกรรม เป็นต้น 

กิตติกรรมประกาศ
	 ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์ ดอกเตอร์ นายแพทย์

วรรษา เปาอินทร์ ส�ำหรบัค�ำแนะน�ำและค�ำปรกึษา ในการเขยีน

บทความนี ้นายแพทย์วรเวทย์ โรจน์จรสัไพศาล รองผูอ้�ำนวยการ 

กลุ่มภารกจิสุขภาพดิจทัิล โรงพยาบาลสุรนิทร์ ส�ำหรบัค�ำแนะน�ำ

ในการจัดท�ำงานวิจัย นายธาดา ด่านอ นันต์ นักวิชาการ

คอมพวิเตอร์ปฏบัิตกิาร โรงพยาบาลสุรนิทร์ ผูใ้ห้ค�ำแนะน�ำในการ

พฒันาระบบแอพลิเคชันไลน์เพือ่ใช้ส�ำหรบัการศึกษาในครัง้นี้   
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