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Artificial Intelligence Chatbot in Iran Health 
Insurance Organization: A New Era in Service 
Providing

Artificial Intelligence Chatbots (AIC), nowadays, are one of the most important topics in natural language processing 
which is able to communicate with humans using natural language. The purpose of using AIC is to facilitate user 
interaction with services, products or companies. The purpose of this study is to investigate the applications of AIC in 
Iran’s health system generally and Iran Health Insurance Organization in particular and to provide services to people 
in this way, including the investigation of AIC and its need in the provision of health care, the study of the significant 
aspects of the workflow of AIC for healthcare, the AIC features in this field, and identifying the significant applications 
and limitations of artificial intelligence chatbot for providing healthcare services. Purveying AIC services to individuals, 
such as insurance credit information as well as offering contracting party centers are some of benefits of AIC application 
in Iran Health Insurance Organization.
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Highlights
1. The use of modern technologies in the provision of healthcare services is one of the necessities of this field, especially in insurance organizations.
2. The use of AIC in the provision of healthcare services by Iran Health Insurance Organization will provide some services in the same way to 

individuals.
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چت‌بات هوش مصنوعی در سازمان بیمه سلامت ایران: تحولی در 
ارائه خدمات
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1 گروه سلامت الکترونیک، دانشگاه علوم پزشکی تهران، تهران، ایران

2 گروه زبان‌های خارجی، کالج بین‌الملل، دانشگاه علوم پزشکی تهران، تهران، ایران 

چت‌بات هوش مصنوعی یکی از مباحث مهم روز در پردازش زبان طبیعی و هوش ‌مصنوعی است که قادر است با استفاده از زبان طبیعی با انسان ارتباط 
برقرار کند. هدف چت‌بات هوش مصنوعی تسهیل تعامل کاربران با خدمات، محصولات یا شرکت‌ها ست. هدف از این مطالعه بررسی کاربردهای چت‌بات 
هوش مصنوعی در نظام س�لامت و بیمه س�لامت ایران و ارائه خدمات از این طریق به افراد است که شامل بررسی چت‌بات هوش مصنوعی و نیاز آن در 
ارئه مراقبت‌های بهداشتی، مطالعه ابعاد قابل توجه جریان کار چت‌بات هوش مصنوعی برای مراقبت‌های بهداشتی، ویژگی‌های چت‌بات هوش مصنوعی 
در حوزه بهداشت و درمان، و شناسایی کاربردها و محدودیت‌های قابل توجه چت‌بات هوش مصنوعی برای ارائه مراقبت‌های بهداشتی است. ارائه خدمات 
آنلاین چت‌بات هوش مصنوعی به عموم بیمه‌شدگان از جمله ارائه اطلاعات اعتبار بیمه‌ای و همچنین ارائه پیشنهاد مراکز طرف قرارداد بیمه سلامت نیز 

از مزایای چت‌بات هوش مصنوعی در بیمه سلامت ایران است. 
واژگان کلیدی: هوش مصنوعی، چت‌بات هوش مصنوعی، مراقبت‌های بهداشتی

ahmad.khanahmadi@gmail.com :نویسنده مسئول: احمد خان احمدی، پست الکترونیک *

 1402/06/29انتشار آنلاین: 1402/06/14پذیرش: 1402/05/08تصحیح: 1402/04/04دریافت: 

نکات ویژه
1- استفاده از تکنولوژی‌های روز دنیا در ارائه خدمات بهداشتی–درمانی یکی از ضروریات حوزه بهداشت و درمان، به ویژه سازمان‌های بیمه‌ است.

2- بهرمندی از چت‌بات هوش مصنوعی در ارائه خدمات بهداش��تی توس��ط سازمان بیمه سلامت ایران موجب ارائه برخی خدمات به صورت یکسان به تمام افراد تحت 
پوشش ‌می‌شود.

مقاله مروری
فصلنامه علمی- پژوهشی بیمه سلامت ایران | دوره 6، شماره 2، تابستان 1402 | صفحات 91 تا 102

مقدمه
مولده��ای تبدیل‌کنن��ده از پیش آموزش دیده ش��ده  برای 
وظایف مختلفی از جمله پاس��خ به سوالات، عیب‌یابی مشکلات 
شبکه و تولید محتوای اصلی در دسترس هستند. آنها همچنین 
می‌توانند بی��ن زبان‌های مختلف ترجم��ه کنند. چت‌بات هوش 
مصنوع��ی می‌تواند از بحث‌های قبلی بیام��وزد، این یادگیری را 
برای ارائه پاس��خ‌های مناس��ب به س��ؤالات آینده به کار گیرد و 
در ط��ول زمان تبدیل ب��ه یک ربات چت مؤثرتر ش��ود ]1, 2[. 
چت‌ب��ات هوش مصنوعی زمینه کل��ی یک پرس و جو یا مکالمه 
را تشخیص می‌دهد و پاسخ‌های دقیق مرتبط با موضوع را ایجاد 
می‌کند. چت‌بات هوش مصنوع��ی برای اهداف مختلفی در ارائه 
مراقبت‌های بهداشتی به افراد از بهبود تجربیات بیمار و کمک به 

پرسنل پزشکی در بهینه سازی روش‌های مراقبت‌های سلامت و 
اطلاعات ارزشمند به کار می‌رود که می‌تواند راه حل‌های بهتری 
برای ارائه مراقبت‌های بهداشتی و همچنین ارتباط با بیماران ارائه 
‌دهد ]3[. چت‌بات هوش مصنوعی ورودی‌های مختلف مکالمات 
از جمله پرسش‌ها، دستورالعمل‌ها را درک کرده و به آن واکنش 
نشان می‏دهد. چت‌بات هوش مصنوعی با استفاده از الگوریتم‌های 
یادگیری ماش��ین   و رویکردهای پردازش زبان طبیعی  مهارت 
مکالمه را توس��عه می‌ده��د. این مدل می‌توان��د توالی کلمات را 
از طریق جاس��ازی کلمه و ش��بکه‌های عصبی تکراری تحلیل و 
پیش‌بین��ی کند ]4[. یادگیری ماش��ین برای ه��وش مصنوعی 
ضروری اس��ت و داده‌ها باید به طور مداوم به چت‌بات وارد شوند 
]5[. هنگام��ی که داده‌های قابل شناس��ایی بیم��ار در چت‌بات 
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هوش مصنوعی وارد می‌ش��ود، بخشی از پایگاه داده می‌شود که 
رب��ات چت در نهایت از آن اس��تفاده خواهد کرد. چت‌بات هوش 
مصنوعی می‌تواند با تجزیه و تحلیل مطالب نوشتاری مختلف، از 
جمله زبان نوش��تاری و گفتاری، به سؤالات خدمت گریندگان و 

همچنین به سؤالات متداول پاسخ دهد ]6،7[. 
هنگامی که فیدهایی  در داده‌های آموزش��ی وجود داش��ته 
باش��ند، آنگاه ممکن است در پاسخ به سوال مناسب نیز منعکس 
شوند. چت‌بات هوش مصنوعی یک مدل یادگیری است که فقط 
بر اس��اس داده‌های فی��د می‌تواند واکنش نش��ان دهد. به دلیل 
توانای��ی در ارزیابی زبان نوش��تاری و گفت��اری، چت‌بات هوش 
مصنوعی نسبت به سایر فناوری‌ها، می‌تواند گفتگوی کاملی ارائه 
دهد. ربات‌های چت که در مشاغل مختلف برای ارائه پشتیبانی از 
مشتری، پاسخ به سؤالات و انجام سایر وظایف استفاده می‌شوند، 
مؤثرتری��ن کارب��رد چت‌بات ه��وش مصنوعی هس��تند ]8،9[. 
چت‌ب��ات هوش مصنوعی به تجزیه و تحلیل داده‌های گیرندگان 
مراقبت‌های بهداش��تی و دس��ته‌بندی آنها بر اساس ترجیحات، 
نیازه��ا و رفتاره��ای آنها کمک می‌کند و ای��ن امکان را می‌دهد 
که ارائه‌دهندگان مراقبت‌های بهداش��تی ب��ه طور هدفمندتری 
ارائ��ه خدم��ت انجام دهن��د. چت‌بات هوش مصنوع��ی با کمک 
الگوریتم‌های پیچیده یادگیری ماش��ینی خود می‌تواند بر موانع 
زبانی غلبه کند، تجربیات گیرندگان مراقبت‌های بهداشتی را به 
طور قابل توجهی بهبود بخشد و دامنه دسترسی ما را در سراسر 
کشور گسترش دهد. همچنین به سازمان خدمات سلامت ایران 
کمک می‌کند تا حضور آنلاین خود را به صورت ش��بانه‌روزی در 
وب‌سایت‌ و پلتفرم‌های رس��انه‌های اجتماعی تقویت کنند تا به 
سؤالات متداول مردم پاسخ دهند ]10[. چت‌بات هوش مصنوعی 
به تجزیه و تحلیل داده‌های گیرندگان مراقبت‌های بهداش��تی و 
دسته‌بندی آنها براساس ترجیحات، نیازها و رفتارهای آنها کمک 
می‌کن��د و این امکان را می‌دهد ک��ه ارائه‌دهندگان مراقبت‌های 
بهداشتی به طور هدفمندتری ارائه خدمت انجام دهند. چت‌بات 
هوش مصنوعی با کمک الگوریتم‌های پیچیده یادگیری ماشینی 
خ��ود می‌تواند بر موانع زبان��ی غلبه کند، تجربی��ات گیرندگان 
مراقبت‌ه��ای بهداش��تی را به طور قابل توجهی بهبود بخش��د و 
دامنه دسترس��ی ما را در سراسر کشور گسترش دهد. همچنین 
به س��ازمان مراقبت‌های بهداشتی ایران کمک می‌کند تا حضور 

آنلاین خود را به صورت ش��بانه روزی در وب‌سایت‌ و پلتفرم‌های 
رسانه‌های اجتماعی خود تقویت کنند تا به سؤالات متداول مردم 
پاسخ دهند ]11[. چت‌بات هوش مصنوعی با کمک الگوریتم‌های 
پیچیده‌اش می‌تواند فرآیندهای تکراری را خودکار کند و خدمات 
ارائه ش��ده به افراد را افزایش داده و در عین حال بهره‌وری را نیز 

افزایش دهد ]12[. 
چت‌بات هوش مصنوعی به پرسنل ارائه مراقبت‌های بهداشتی 
در انج��ام کارهای معمول مانند تولید گزارش و نگارش س��وابق 
پزش��کی کمک می‌کن��د. ارائه‌دهندگان مراقبت‌های بهداش��تی 
ب��ا اس��تفاده از چت‌بات ه��وش مصنوعی می‌توانند ب��ا خودکار 
کردن این روش‌ها در زمان صرفه‌جویی کرده و بر س��ایر وظایف 
حیات��ی خود تمرک��ز کنند ]18[. به عنوان مثال، یک سیس��تم 
چت‌بات هوش مصنوعی ممکن اس��ت آموزش داده ش��ود که به 
طور قابل اعتماد و س��ریع سوابق پزش��کی بیمار را گزارش کند 
تا ارائه‌کنندگان مراقبت‌های بهداش��تی بتوانند زمان بیشتری را 
برای رسیدگی به بیماران و ارائه خدمات صرف کنند. به‌کارگیری 
چت‌بات هوش مصنوعی ممکن است احتمال بی‌دقتی در تکمیل 
پرونده پزشکی را کاهش دهد. همچنین استفاده از چت‌بات هوش 
مصنوعی می‌تواند برای خلاصه کردن گزارش‌های پزشکی و سایر 
اس��ناد مانند کارآزمایی‌های بالینی ب��رای بیماران و متخصصان 
مراقبت‌های سلامت قابل درک‌تر باشد. چت‌بات هوش مصنوعی 
این امکان را دارد که متون پزش��کی را از یک زبان به زبان دیگر 
ترجم��ه کند، ارتباطات را تس��هیل و به درک اطلاعات مهم بین 
بیماران و ارائه‌دهندگان مراقبت‌های بهداشتی کمک کند ]19[. 

اهداف اصلی مقاله حاضر به شرح زیر است:
1- کاربرد چت‌بات هوش مصنوعی و نیاز آن در ارئه مراقبت‌های 

بهداشتی.
2- مطالع��ه ابعاد قابل توجه جریان کار چت‌بات هوش مصنوعی 

برای مراقبت‌های بهداشتی.
3- نمونه‌های چت‌بات هوش مصنوعی در حوزه بهداشت و درمان.

4- محدودیت‌های چت‌بات هوش مصنوعی برای ارائه مراقبت‌های 
بهداشتی.

چت‌بات هوش مصنوعی
ترانسفورماتورهای از پیش آموزش‌دیده  به سیستم‌هایی اشاره 
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دارند که می‌توانند رش��ته‌های طولان��ی مفاهیم پیچیده را درک 
و تولید کنند. چت‌بات ه��وش مصنوعی یک مدل پردازش زبان 
طبیعی اس��ت که امکان گفتگوی بی‌درنگ یک ربات چت با یک 
شخص را فراهم می‌کند که بر اساس معماری ترانسفورماتورهای 
از پی��ش آموزش دیده ش��ده از یک مدل زبان��ی که از یادگیری 
بدون نظارت برای تولید نوش��تاری ش��بیه به انس��ان اس��تفاده 
می‌کند، ساخته شده است. چت‌بات هوش مصنوعی داده‌ها را از 
هر منبعی که می‌تواند پیدا کند جمع‌آوری می‌کند، آن را به یک 
مدل ترانسفورماتور وارد کرده و ارتباط بین قطعات مختلف داده 
را نقش��ه‌برداری می‌کند و تخمین‌های آموزش��ی را درباره متنی 
که در چه ش��رایطی باید استفاده شود، انجام می‌دهد ]15،16[. 
چت‌بات هوش مصنوعی و فناوری‌های مشابه، ممکن است بر روی 
داده‌های سازمانی آموزش داده شوند تا با توسعه فناوری، صنعت 
را تغییر دهند. آنها همچنین نقطه شروع بسیار خوبی برای تولید 
نرم‌افزار و محتوا، مدیریت دانش، افزایش تعاملات مصرف‌کننده 
و بهبود تجربیات کارکن��ان ارائه می‌دهند ]12[. چت‌بات هوش 
مصنوعی این پتانس��یل را دارد که یک نوآوری تغییردهنده باشد 
که به طور قابل توجهی نحوه ارتباط انس��ان با ماشین‌ها را بهبود 
می‌بخش��د و در س��ال‌های آینده تأثیر قابل توجهی بر زندگی ما 
خواهد گذاشت. در نظر گرفتن مزایا و تهدیدات بالقوه فناوری در 
ادامه پیشرفت و توسعه آن و تضمین استفاده اخلاقی و مسئولانه 
از آن بس��یار مهم اس��ت. پاسخ‌های تولید ش��ده توسط چت‌بات 
هوش مصنوعی بر اساس داده‌هایی است که روی آن آموزش داده 
شده است. چت‌بات هوش مصنوعی کاربردهای مختلفی از جمله 
ایجاد محتوا، ترجم��ه و خلاصه‌س��ازی دارد. همچنین می‌تواند 
متنی ش��بیه انسان در مراقبت‌های س�لامت برای درمان بهتر و 

آگاهی بیمار از بیماری تولید کند ]19-17[. 

کاربرد چت‌بات هوش مصنوعی در ارائه مراقبت‌های بهداشتی 
اگرچه بس��یاری از عناصر مراقبت‌های سلامت نیاز به ارتباط 
با بیم��اران دارند، اما فقط گاهی برای درمان بهینه لازم اس��ت. 
چت‌بات هوش مصنوعی با افزایش پایبندی به رژیم‌های درمانی 
و ارائ��ه مراقبت‌های عمل��ی و در دس��ترس‌تر، مراقبت‌های ارائه 
شده توسط یک ارائه‌دهنده مراقبت‌های سلامت انسانی را بهبود 
بخش��یده و نتایج بیمار را بهبود می‌بخشد ]20[. چت‌بات هوش 

مصنوعی باید ق��درت پیش‌بینی خود را برای اس��تفاده در ارائه 
مراقبت‌های بهداش��تی مح��دود کند. یک مدل ترانس��فورماتور 
الگوها را در داده‌های آموزش��ی تشخیص می‌دهد و آن دانش را 
در طول استنتاج اعمال می‌کند. مدل‌های ترانسفورماتور ممکن 
اس��ت پیش‌بینی‌ها را در یک خلاصه پزشکی ایجاد کنند، زیرا با 
شناسایی الگوها و ایجاد پیش‌بینی بر اساس آنها پاداش می‌گیرند. 
بیمارانی که در مناطق محروم یا روستایی زندگی می‌کنند، ممکن 
است برای ملاقات با یک متخصص دیابت یا سایر متخصصان ارائه 
مراقبت‌های بهداشتی دچار مشکل شوند. این بیماران با بهرمندی 
از چت‌بات هوش مصنوعی، بدون نیاز به مراجعه حضوری به یک 
مرکز مراقبت سلامت، می‌توانند برای دریافت کمک و مشاوره از 

یک منبع قابل اعتماد بهره‌مند شوند ]21،22[.
بیماران ممکن اس��ت با تش��خیص بیماری جدید خود دچار 
اضطراب و سردرگمی شوند. آنها می‌توانند با استفاده از چت‌بات 
ه��وش مصنوعی روش��ی مفید و قابل دس��ترس ب��رای دریافت 
اطلاعات و مشاوره برای مدیریت بیماری خود بیابند. برای اینکه 
افراد بتوانند بیماری خود را به اندازه کافی مدیریت کنند، ممکن 
است به کمک‌های مکرر یا فشرده‌تر نیاز داشته باشند که در این 
صورت می‌توانن��د از طریق چت‌بات هوش مصنوعی به اطلاعات 
و کمک‌های بیش��تر به طور شبانه روز دسترسی داشته باشند تا 
به آنها کمک کند ش��رایط خود را بهتر مدیریت کنند ]23،24[. 
چت‌ب��ات هوش مصنوع��ی می‌تواند با اس��تفاده از پردازش زبان 
طبیعی، بسته به ورودی و تنظیمات کاربر، محتوای مرتبط تولید 
کن��د. این امر ارتباط بین بیم��اران، ارائه‌دهندگان خدمات بیمه 
و متخصصان مراقبت‌های س�لامت را تس��هیل می‌کند. چت‌بات 
ه��وش مصنوعی با ارائه به موقع اطلاعات مربوط به مراقبت‌های 
س�لامت برای طرف‌های مربوطه، خدمت رس��انی به بیماران را 

تسهیل می‌بخشد ]25[.

ابعاد جریان کار چت‌بات هوش مصنوعی در حوزه درمان 
شکل شماره 1 ابعاد متفاوت مربوط به چارچوب چت‌بات هوش 
مصنوعی نسبت به درخواست‌ها در حوزه پزشکی را مشخص کرده 
است. همچنین ویژگی‌های مربوط به بیمار، خدمات، ویژگی‌های 
پای��گاه داده، مراح��ل پیش��رفت گردش کار، و غی��ره را منعکس 
می‌کن��د. برای پردازش س��اختار کاری چت‌بات هوش مصنوعی، 
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یک جریان کارآمد اطلاعات و دانش ضروری اس��ت. شکل شماره 
1 نمونه‌ای از مراحل مختلف کاری و پیش‌رونده سیستم چت‌بات 
ه��وش مصنوعی ب��رای پش��تیبانی از نیازهای معمول س��اختار 
اجتماعی اس��ت. علاوه بر این، پایگاه داده نمونه‌برداری می‌شود و 
فرآیند با تعیین مدل پاداش و به‌روزرس��انی تاریخ‌ها در مجموعه 

داده‌های ابری به پایان می‌رسد ]26،27[. 
 چه��ار بعد مرتبط با چارچوب چت‌ب��ات هوش مصنوعی در 
حوزه س�لامت با کمک شکل 1 برجسته شده و مورد بحث قرار 
گرفته اس��ت. اس��تفاده از چت‌بات هوش مصنوع��ی برای ایجاد 
سیستم‌های پشتیبانی تصمیم بالینی یکی از کاربردهای ممکن 
برای مراقبت‌های بهداش��تی اس��ت. این برنامه‌ها ممکن اس��ت 
اطلاعات بیمار را بررس��ی کرده و پیشنهاداتی برای درمان درد و 
س��ایر بیماری‌ها ارائه دهند. برای مثال، چت‌بات هوش مصنوعی 
می‌تواند سوابق پزش��کی، علائم حیاتی و سایر اطلاعات بیمار را 
بررس��ی کند تا بهترین بیهوش��ی یا دٌز را توصیه کند. همچنین 
اطمین��ان از دریافت بهترین درمان ممکن اس��ت ایمنی و نتایج 
بیمار را افزایش دهد. ارائه دستورالعمل قبل از عمل یکی دیگر از 
کاربردهای احتمالی چت‌بات هوش مصنوعی در بیهوش��ی است. 
چت‌بات هوش مصنوعی ممکن اس��ت برای ارائه اطلاعات فردی 
و مبتن��ی بر ش��واهد به بیمارانی که ممکن اس��ت درمورد عمل 
برنامه‌ریزی شده خود سوال یا نگرانی داشته باشند، استفاده شود. 

درمان درد پس از عمل و سایر علائم نیز ممکن است با چت‌بات 
ه��وش مصنوعی کمک ش��ود. به عنوان مثال، توصیه ش��خصی 
مدیریت درد ممکن اس��ت از طریق چت‌بات هوش مصنوعی بر 
اس��اس سابقه پزشکی بیمار، س��طح تحمل درد و سایر متغیرها 
ارائه شود که می‌تواند تضمین کند بیماران بهترین درمان را برای 

نیازهای منحصر به فرد خود دریافت می‌کنند ]30-28[. 
آموزش پزش��کی حوزه دیگری است که پیش‌بینی می‌شود 
هوش مصنوعی تاثیر قابل توجهی داش��ته باشد. چت‌بات هوش 
مصنوع��ی یک ابزار قوی برای ترویج یادگیری اس��ت، زیرا یک 
مدل زب��ان هوش مصنوعی اس��ت که می‌تواند زب��ان گفتاری 
را درک کن��د و به آن واکنش نش��ان دهد. دانش��جویان ممکن 
اس��ت با اس��تفاده از محیط یادگیری تعامل��ی چت‌بات هوش 
مصنوع��ی، درک عمیق‌تری از ایده‌های چالش‌برانگیز داش��ته 
باش��ند. آنها ممکن اس��ت بازخورد فوری دریافت کنند، سؤال 
کنند و با استفاده از هوش مصنوعی محاوره‌ای، کاوش موضوعی 
هیجان‌انگیزت��ر و فردی انجام دهند. پیش��رفت چت‌بات هوش 
مصنوعی به قدری جذاب بوده که این پتانسیل را دارد که نحوه 
تعامل ما با فناوری را کاملًا تغییر دهد ]31،32[. چت‌بات هوش 
مصنوعی بس��یار دقیق اس��ت و می‌تواند زبان طبیعی را دقیقا 
درک کند و به س��والات کاربران پاسخ دهد. یکی از مزیت‌های 
اصلی آنها این است که می‌توانند به نشانه‌هایی پاسخ دهند که 
هنوز به طور اس��تثنایی روی آنها آموزش داده نشده است. این 
ی��ک ابزار مفید برای ربات‌های چت اس��ت که می‌تواند با مردم 
مکالمه طبیعی داشته باشند، زیرا می‌توانند موضوعات و شرایط 

مختلف را مدیریت کنند ]33[. 
بهره‌من��دی از چت‌بات هوش مصنوعی برای پش��تیبانی از 
گیرن��دگان مراقبت‌های بهداش��تی یک��ی از کاربردهای هوش 
مصنوعی اس��ت. یک ربات چت که ب��رای ارائه اطلاعات درمورد 
یک بیماری خاص یا درمان آن س��اخته شده باشد، ممکن است 
از هوش مصنوعی برای ایجاد پاس��خ علاوه بر قابلیت ایجاد متن 
استفاده کند. همچنین ممکن است پاسخ‌هایی را برای یک برنامه 
کامپیوتری ارائه دهد که به بیماران در مدیریت درمانشان کمک 
می‌کند؛ مانند یک دس��تیار مجازی که به آنها یادآوری می‌کند 
نسخه خود را مصرف کنند یا جزئیاتی درمورد وضعیت سلامتی 
به آنها می‌دهد. در اصل ما به کاربران توصیه می‌کنیم از این ابزار  شکل 1 | ابعاد مرتبط با چارچوب چت‌بات هوش مصنوعی در حوزه پزشکی ]12[ 
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به عنوان منبع الهام خلاق، ایده‌پردازی و به عنوان سکوی پرشی 
برای کارهای بعدی، عمدتاً انسانی، استفاده کنند ]34[.

چت‌بات ه��وش مصنوعی یک ابزار ارزش��مند برای ارتباط 
با افرادی اس��ت که ممکن اس��ت به یک زبان صحبت نکنند یا 
ترجیحات ارتباطی مش��ابهی داشته باشند، زیرا از پردازش زبان 
طبیعی اس��تفاده می‌کند که برای تفس��یر و درک زبان طبیعی 
آموزش داده می‌شود. چت‌بات هوش مصنوعی مزایای مشخصی 
نس��بت به روش‌های مرسوم ارائه مراقبت‌های بهداشتی دارد، از 
جمله توانایی ارائه کمک‌های بی‌درنگ در تمام ساعات شبانه‌روز 
که ب��ه کاربران این ام��کان را می‌دهد تا در س��ریع‌ترین زمان 
ممکن راهنمایی و مش��اوره دریافت کنن��د. همچنین می‌تواند 
با پاس��خ دادن سریع به پرس��ش‌ها، پردازش چندین مکالمه به 
طور همزم��ان و صرفه‌جویی در زمان با درک پیچیدگی زبانی، 
تجربه‌ای ش��خصی‌تر برای مشتریان فراهم کند. چت‌بات هوش 
مصنوعی پاس��خ‌های دقیق به س��والات آنها را ب��ا جزئیات ارائه 
می‌دهد ت��ا آنها همه چی��ز را درمورد درخواس��ت خود بدانند 

]35،36[
هدف هوش مصنوعی ساده‌تر کردن زندگی ماست. چت‌بات 
هوش مصنوعی یک نوآوری پیش��گام ب��وده که از این مکالمات 
پشتیبانی می‌کند. با توجه به مدل قوی چت‌بات هوش مصنوعی 
ک��ه با قابلیت‌های یادگیری مبتنی بر تحقیق ارائه ش��ده، مردم 
حت��ی می‌توانند با یک ربات مکالمه کنند و پاس��خی انس��انی 
دریاف��ت کنند. چت‌بات هوش مصنوع��ی می‌تواند نحوه تولید، 
توزی��ع و اس��تفاده از اطلاع��ات آموزش��ی را در زمینه آموزش 
الکترونیکی کاملًا تغییر دهد. هر موضوعی ممکن اس��ت توسط 
زبان‌آموزان تنها با اس��تفاده از چت‌بات ه��وش مصنوعی مورد 
تحقیق و یادگیری قرار گیرد. گیرندگان مراقبت‌های بهداشتی 
ممکن است سوالاتی بپرس��ند که با استفاده از چت‌بات هوش 
مصنوعی بازخورد سریع و راه حل‌هایی متناسب با نیازهای خود 

دریافت کنند ]37[.

نمونه‌ه�ای چت‌ب�ات هوش مصنوع�ی در ح�وزه مراقبت‌های 
بهداشتی

توسعه دستیارهای مجازی برای بیماران، یکی از نمونه‌های 
استفاده از چت‌بات هوش مصنوعی در حوزه پزشکی است. این 

دس��تیاران ممکن است بر اساس سابقه پزش��کی بیمار، علائم 
موجود و س��ایر اطلاعات مربوطه، پیش��نهادات و مش��اوره‌های 
ف��ردی ارائه دهند. به عنوان مثال یک دس��تیار مجازی ممکن 
اس��ت درمورد مدیری��ت یک بیم��اری مزمن مانن��د دیابت یا 
داروهای بدون نس��خه یا درمان‌های خانگی را برای بیمار مبتلا 
ب��ه آنفلوان��زا یا س��رماخوردگی توصیه کند ]38[. بس��یاری از 
پلتفرم‌ها، از جمله وب‌سایت‌ها، برنامه‌های کاربردی گوشی‌های 
هوش��مند و دس��تیارهای صوتی ممکن اس��ت برای دسترسی 
به این دس��تیارهای مجازی استفاده ش��وند. از آنجایی که افراد 
ممکن اس��ت بدون مراجعه فیزیکی به پزش��ک، پیش��نهادات 
و راهنمایی‌ه��ای ف��ردی دریافت کنند، این ام��ر می‌تواند برای 
بیماران��ی ک��ه در مناطق دورافت��اده زندگی می‌کنن��د یا برای 
دریافت مراقبت‌های س�لامت به کمک نیاز دارند، سازنده باشد. 
چت‌بات هوش مصنوعی ممکن به منظور یافتن اهداف جدید و 
توس��عه ایده‌های تازه، برای ارزیابی بسیاری از مطالب علمی، از 

جمله مقالات تحقیقاتی و پتنت‌ها استفاده شود ]39[.
چت‌بات هوش مصنوعی از جهاتی خاص به عنوان یک مدل 
زب��ان، یک نوآوری پیش��گامانه در ارائه مراقبت‌های بهداش��تی 
اس��ت، به ویژه به‌خاطر ظرفیت آن برای درک و تولید متن در 
موضوعات مختلف با دقت عالی اس��ت. همچنین این پتانسیل 
را دارد که در برنامه‌های مختلف ارائه مراقبت‌های بهداش��تی از 
جمله خودکار کردن کاره��ای زمان‌بر مانند خلاصه‌های تولید 
گزارش و یادداش��ت‌برداری، اس��تفاده ش��ود که می‌تواند باعث 
صرفه‌جوی��ی در زمان و بهبود کارآیی ش��ود. کمک به بیماران 
در بررس��ی علائم، مدیری��ت دارو و برنامه ری��زی قرار ملاقات، 
حمای��ت از آم��وزش بیمار، انطب��اق، و خودمدیریتی ش��رایط 
مزم��ن از ویژگی‌های اس��تفاده از چت‌بات ه��وش مصنوعی در 
ارائه مراقبت‌های بهداش��تی اس��ت. چت‌بات هوش مصنوعی را 
می‌ت��وان در ارائه مراقبت‌های بهداش��تی برای چندین فعالیت، 
از جمل��ه تماس با بیم��ار، تجزیه و تحلی��ل کارآزمایی بالینی، 
تحقیقات دارویی، و نگهداری س��وابق پزشکی به کار گرفت. از 
برخی جهات، تکامل چت‌بات هوش مصنوعی شبیه به مرورگر 
وب است ]40،41[. در حالی که اینترنت خیلی قبل از مرورگر 
وب وجود داش��ت، توس��ط مرورگر وب به طور گسترده‌تری در 
دسترس قرار گرفت. به طور مشابه، چت‌بات هوش مصنوعی با 
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ارائه یک رابط مکالمه ساده و کاربرپسند، هوش مصنوعی را قابل 
دسترسی‌تر می‌کند ]12[.

ام��کان ایجاد پیوند ب��ه پلتفرم‌های مختل��ف از جمله وب 
سایت‌ها و اپلیکیشن‌های موبایل از دیگر مزایای چت‌بات هوش 
مصنوعی است. چت‌بات هوش مصنوعی یک تجربه کاربرپسند 
و ادغ��ام یکپارچه فناوری با سیس��تم‌های فعل��ی را امکان‌پذیر 
می‌کن��د ]42[. به عنوان مثال، چت‌بات هوش مصنوعی ممکن 
است به س��ؤالات گیرندگان مراقبت‌های بهداشتی پاسخ دهد، 
راه‌حل‌هایی را پیش��نهاد دهد یا به آنها در یافتن مراکز درمانی 
مرتبط با نیازهایش��ان در کوتاه‌ترین زمان کمک کند. علاوه بر 
ارائه مراقبت‌های بهداشتی به افراد، چت‌بات هوش مصنوعی این 
پتانسیل را دارد که در چندین بخش دیگر مانند آموزش و امور 
مالی به کار گرفته شود. به عنوان مثال، چت‌بات هوش مصنوعی 
ممکن است در حوزه مراقبت‌های بهداشتی برای ارائه اطلاعات 
و کمک‌های فردی به افراد، مانند پاسخ دادن به سوالات درمورد 
علائم آنها یا کمک به آنها برای یافتن پزش��ک یا مرکز درمانی 

تحت پوشش استفاده شود ]43[.
چت‌بات هوش مصنوعی یک فناوری پردازش زبان طبیعی 
با هوش مصنوعی اس��ت ک��ه ربات‌های چت مکالم��ه را فعال 
می‌کند. در عصر ارائه مراقبت‌های بهداشتی، بیماران و پزشکان 
از مس��یرهای مختلفی برای به دس��ت آوردن اطلاعات استفاده 
می‌کنند که ب��ر انتخاب‌های آنها تأثیر می‌گ��ذارد. با این حال، 
در این مرحله از توس��عه، چت‌بات هوش مصنوعی ممکن است 
نی��از به منابع کافی ی��ا راه‌اندازی برای ارائ��ه اطلاعات دقیق و 
عینی داشته باش��د ]44[. ارائه‌دهندگان مراقبت‌های بهداشتی 
از چت‌بات هوش مصنوعی برای پیش��نهاد راه‌حل‌های مناسب 
یا ارائه جزئیات درمورد مراکز تحت پوشش خود استفاده کنند. 
چت‌بات هوش مصنوعی در سازمان بیمه سلامت ایران می‌تواند 
ب��ه عنوان یک دس��تیار برای کمک به اف��راد در انجام کارهای 
مختلف مورد استفاده قرار گیرد. به عنوان مثال، چت‌بات هوش 
مصنوع��ی در ارائه راه‌کار به بیمه‌ش��دگان تحت پوش��ش برای 
دریافت خدمات درمانی مناسب کمک کند. همچنین می‌تواند 
انواع طرح‌های بیمه‌ای متناسب با شرایط افراد را در کوتاه‌ترین 

زمان ممکن پیشنهاد دهد ]45[.

محدودیت‌های چت‌بات هوش مصنوعی در حوزه مراقبت‌های 
بهداشتی

با توسعه فناوری، پتانسیل تأثیرگذاری بر جامعه و اقتصاد به 
طور قابل توجهی وجود دارد. بنابراین، برای استفاده از ابزار هوش 
مصنوعی باید تمام جوانب آن را مورد مطالعه قرار داد. چت‌بات 
هوش مصنوعی برای درک ایده‌های پیچیده یا انتزاعی احتمال 
دارد به کمک نیاز داش��ته باش��د که ممکن است منجر به خطا 
یا تفسیر نادرست ش��ود. حجم زیادی از داده‌هایی که چت‌بات 
هوش مصنوعی به آنها دسترس��ی دارد، مسائل اخلاقی و حریم 
خصوصی را ایجاد می‌کند ]46[. به عنوان مثال می‌توان به خطر 
سوءاستفاده یا دسترسی غیرقانونی به داده‌های خصوصی اشاره 
کرد. برخ��ی از محدودیت‌های قابل توجه��ی که ما پیش‌بینی 

می‌کنیم به شرح زیر است.
* چت‌بات هوش مصنوعی می‌تواند با ارائه پش��تیبانی به افراد، 
اش��تغال را خودکار کند که منجر به از دس��ت دادن مش��اغل 
مراقبت‌های سلامت و کاهش نیاز به مشارکت انسانی می‌شود.

* تعداد زیادی از مسائل اخلاقی با استفاده از چت‌بات هوشمند 
در مراقبت از بیمار و تحقیقات پزشکی وجود دارد.

* مس��ائل مختلفی مانند اخلاق پزش��کی، حری��م خصوصی، 
رضایت، اس��تانداردهای مراقبت پزش��کی، قابلی��ت اطمینان و 

برابری وجود دارد.
* چت‌ب��ات هوش مصنوع��ی کارب��ران را در خطر نقض حریم 
خصوصی آنها قرار می‌دهد. اساس اعتماد رابطه پزشک و بیمار 
محرمانه بودن اطلاعات بیمار است. این حریم خصوصی توسط 

چت‌بات هوش مصنوعی ممکن است در خطر باشد.
* ب��ه عنوان یک مدل زبان، چت‌بات هوش مصنوعی نمی‌تواند 

برای بیماران درمان یا دارو تجویز کند.
* پاس��خ‌های چت‌بات ه��وش مصنوعی به‌طور خ��ودکار ایجاد 
می‌شوند و فقط گاهی می‌توانند با ظرافت یا لحن پاسخ انسانی 

مطابقت داشته باشند.
* چت‌ب��ات هوش مصنوعی نمی‌تواند زمینه یک کار یا بحث را 
به اندازه یک ش��خص موثر درک کند. این امر ممکن اس��ت به 
پاس��خ‌های کمتر دقیق یا مرتبط منجر شود. مانند هر سیستم 
خودکار، این احتمال وجود دارد که پاس��خ‌های چت‌بات هوش 
مصنوعی ش��امل اشتباه یا نادرستی باشد که ممکن است باعث 
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سردرگمی یا آزار کاربر شود. 
* تفکر انتقادی و مهارت‌های حل مس��ئله انس��ان در چت‌بات 

هوش مصنوعی وجود ندارد. 
* چت‌بات هوش مصنوع��ی باید ظرفیت خود را برای پردازش 
س��والات پیچیده یا ارائه اطلاعات متناسب با یک محیط معین 
بهبود بخش��د. ع�لاوه بر این، از آنجایی که ن��رم افزار نمی‌تواند 
احساس��ات را درک کند یا پشتیبانی عاطفی ارائه دهد، ممکن 
اس��ت نتواند با واکنش‌های احساس��ی مقابله کند یا کاربران را 

درک کند.
* چت‌بات هوش مصنوعی می‌تواند پاس��خ‌هایی شبیه به انسان 
ارائ��ه دهد و به اطلاعات زیادی دسترس��ی دارد، اما به س��طح 
بالاتری از عقل س��لیم نیاز دارد. این فناوری می‌تواند پاسخ‌های 
معنا‌دار یا درس��تی را به پرسش‌ها یا شرایط خاص برای مسائل 

مربوط به سلامت ارائه دهد، اما نه برای همه.

بحث 
چت‌بات هوش مصنوعی می‌تواند به موضوعات و بحث‌های 
مختلف پاس��خ دهد، زیرا بر روی م��واد متنی مختلف، از جمله 
کتاب، مقاله و صفحات وب آموزش داده ش��ده اس��ت. چت‌بات 
هوش مصنوعی ممکن است به عنوان یک مدل زبان برای موارد 
مختلف، مانند ربات‌های گفتگو، پلتفرم‌های پرس��ش و پاسخ و 
ترجمه زبان اس��تفاده ش��ود ]47[. از چت‌بات هوش مصنوعی 
در تنظیم��ات مختلفی مانند ش��بکه‌های اجتماعی، برنامه‌های 
آموزشی و خدمات مشتری استفاده شده است. چندین پزشک 
چت‌ب��ات هوش مصنوعی را آزمایش کرده‌اند تا تعیین کنند که 
آیا چت رب��ات مبتنی بر هوش مصنوع��ی می‌تواند به کارهای 
روزمره پزش��کان کمک کند یا خی��ر. چت‌بات هوش مصنوعی 
ممکن اس��ت به بیماران کمک ش��بانه‌روزی ب��ا دخالت کمتر 
انس��انی ارائه دهد. این فناوری می‌تواند بسیاری از فعالیت‌های 
چالش‌برانگیز را برای مدیریت داده‌های پیچیده پزشکی و بالینی 
انجام دهد. ممکن است در توصیف و کمی کردن تعاملات انسان 
و هوش مصنوعی و استانداردس��ازی تکنیک‌های تجربی کمک 

کند ]48[.
چت‌ب��ات ه��وش مصنوعی ب��ا کاربردهای مختل��ف تقریباً 
در تمام تخصص‌های پزش��کی، مانن��د ارتباطات بیمار و کمک 

تصمیم‌گیری بالینی به زودی به طور گس��ترده مورد اس��تفاده 
قرار خواهد گرفت. از چت‌بات هوش مصنوعی برای پش��تیبانی 
افراد، بازاریابی و آموزش استفاده می‌شود. همچنین می‌توان از 
آن برای ارائه مراقبت‌های بهداش��تی به صورت فردی اس��تفاده 
کرد؛ مانند پیش��نهاد نزدیک‌ترین مرکز درمانی تحت پوشش یا 
پاسخ به سؤالاتی درخصوص اعتبار بیمه‌های آنها. علاوه بر این، 
از چت‌بات هوش مصنوعی ممکن است برای فعالیت‌های مانند 
تولید مطالب در رسانه‌های اجتماعی یا ارائه خدمات خودکار به 

بیماران استفاده شود ]49[. 
در زمانی که چندین پرس��ش به طور همزمان مطرح شود، 
راه حل‌های س��ریع و موث��ر می‌تواند تجرب��ه خدمت‌گیرنده و 
همچنی��ن رضایت او را افزایش ده��د. چت‌بات هوش مصنوعی 
جایگزی��ن ارزان‌تری برای به کارگیری عوامل پش��تیبانی افراد 
برای کس��ب‌وکارهایی است که س��عی در ارتقای خدمات خود 
دارن��د. از آنجایی ک��ه چت‌بات هوش مصنوعی ب��ر روی مقدار 
قابل توجهی از داده‌های متنی آموزش دیده اس��ت، به انبوهی 
از دانش و اطلاعات درمورد موضوعات مختلف دسترس��ی دارد. 
ب��ه همین دلیل می‌تواند محتواهایی مانند خلاصه‌ها، مقاله‌ها و 
توضیحات محصول ایجاد کند که با حذف نیاز به تولید محتوای 
انس��انی، بهره‌وری را افزایش می‌دهد که ی��ک ابزار مفید برای 
س��ازمان‌ها محسوب می‌شود. چت‌بات هوش مصنوعی می‌تواند 
برای ارائه اطلاعات و پاس��خ درمورد موضوعات مختلف استفاده 
ش��ود. همچنین برای ارزیابی و طبقه‌بندی احساسات داده‌های 
متنی اس��تفاده و به سازمان‌ها بینش ارزشمندی نسبت به آنها 

بدهد ]50[.
 توس��عه و اس��تفاده از چت‌بات هوش مصنوع��ی هنوز در 
مراح��ل اولیه خود اس��ت و پیش‌بینی می‌ش��ود در س��ال‌های 
آینده به سرعت پیشرفت کند. همچنین می‌توان گفت ‌پذیرش 
آن از س��وی افراد و س��ازمان‌ها نیز افزای��ش خواهد یافت، زیرا 
افراد بیش��تری درمورد امکانات آن مطلع شده و آز آن استفاده 
خواهند ک��رد. در نتیجه، پیش��رفت‌ها و اختراعات قابل‌توجهی 
در ای��ن حوزه اتف��اق خواهد افتاد. چت‌ب��ات هوش مصنوعی و 
س��ایر فناوری‌های مش��ابه وعده افزایش بهره‌وری، ارتباطات و 
کارآیی را در محل کار و جاهای دیگر می‌دهند. چت‌بات هوش 
مصنوعی با ارائه پاسخ‌های سریع و صحیح به سؤالات و اقدامات 
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مکرر، از جمله برنامه‌ریزی یا جم��ع‌آوری اطلاعات، به افراد در 
صرفه‌جویی در زمان یافتن راه‌حل‌های مناسب‌تر کمک می‌کند. 
اس��تفاده از چت‌بات هوش مصنوعی و ارائه راه‌حل‌های سریع و 
فردی ب��ه گیرندگان خدمات به افراد، وف��اداری آنها را افزایش 
می‌دهد. چت‌بات هوش مصنوعی اغلب پاسخی مستقیم و بدون 
ابهام به یک س��وال س��اده می‌دهد که گ��وگل، با وجود همه‌ی 
الگوریتم‌های��ش، به ندرت با آن مطابق��ت دارد. چت‌بات هوش 
مصنوعی بر روی مجموعه بزرگی از متن‌ها آموزش داده می‌شود 
و از الگ��وی عملیات ترانس��فورماتورهای از پیش آموزش دیده 
اس��تفاده می‌کند. در نتیجه می‌تواند به س��ؤالات پاسخ دهد و 
اطلاعات را به گونه‌ای ارائه دهد که عملًا مش��ابه بحث انس��انی 

باشد ]51[.

نتیجه گیری
چت‌بات هوش مصنوعی ابزاری موثر برای تولید پاس��خ‌های 
متنی به انسان اس��ت. ظرفیت آن برای تولید پاسخ‌های متنی 
منظم و آموزش��ی، آن را به گزینه‌ای محبوب برای کاربردهای 
مختلف تبدیل کرده که سعی می‌کند از نوشته‌های انسان تقلید 
کند و ممکن اس��ت چندی��ن عملکرد را در ارائ��ه مراقبت‌های 
بهداش��تی انجام دهد. صنعت ارائه مراقبت‌های بهداشتی که به 
طور مداوم برای پاس��خگویی به نیازه��ای روزافزون بیماران در 
حال تکامل اس��ت، جزو صنایعی اس��ت که سریع‌ترین سرعت 
توس��عه را در سطح جهانی دارد. به دلیل پیشرفت‌های فناوری، 
چت‌ب��ات هوش مصنوعی در حال تبدیل ش��دن ب��ه یک ابزار 
حیاتی برای ارائه‌دهندگان مراقبت‌های بهداشتی است که طیف 
وسیعی از مزایا را به بیماران و متخصصان مراقبت‌های سلامت 
ارائه می‌دهد. س��ازمان بیمه سلامت می‌تواند از چت‌بات هوش 
مصنوعی را به دلیل تجربه آموزشی فوق‌العاده و درک استثنایی 
زب��ان طبیع��ی بهرمند ش��ود. در ارائه مراقبت‌های بهداش��تی، 
بیماران و پزش��کان از مسیرهای مختلفی برای به دست آوردن 
داده‌ها استفاده می‌کنند که بر انتخاب‌های آنها تأثیر می‌گذارد. 
با این حال، در این مرحله از توس��عه، چت‌بات هوش مصنوعی 
ممکن اس��ت نیاز ب��ه منابع کافی برای ارائ��ه اطلاعات دقیق و 
عینی داشته باش��د. چت‌بات هوش مصنوعی می‌تواند براساس 
داده‌های ورودی، به‌طور خودکار گزارش‌های پزش��کی، از جمله 

گزارش‌ه��ای رادیولوژی، گزارش‌های پاتول��وژی و خلاصه‌های 
ترخیص را تولید کند. مقالات تحقیقاتی پزش��کی ممکن است 
با اس��تفاده از چت‌بات هوش مصنوعی تجزیه و تحلیل ش��وند 
تا ایده‌ه��ا و الگوهای قابل توجهی پیدا کنند و در جس��تجوی 
رویکردهای جدید کمک کنن��د. داده‌های گزارش‌دهی عوارض 
جانبی ممکن است در چت‌بات هوش مصنوعی به‌خوبی تنظیم 
شوند تا الگوها و روندهایی را پیدا کنند که می‌توان از آنها برای 
بهبود ایمنی بیمار استفاده کرد. چت‌بات هوش مصنوعی برای 
درک ورودی کاربر به طور طبیعی و دقیق برای ارائه مراقبت‌های 
بهداش��تی باید با استفاده از مجموعه‌ی داده‌ها آموزش ببیند. با 
این حال، این ابزار هوش مصنوعی نمی‌تواند جایگزین پزش��ک 

شود. 
با توجه به مطالب ارائه ش��ده می‌توان به این نتیجه رس��ید 
که ارائه خدمات مراقبت‌های بهداشتی از سوی سازمان خدمات 
سلامت ایران در بستر هوش مصنوعی می‌تواند راهکار مناسبی 
برای تس��هیل در ارائه برخی از این خدمات به بیمه‌شدگان در 
تمامی نقاط کش��ور به صورت یکسان باشد. بنابراین بهرمندی 
از تکنول��وژی چت‌بات ه��وش مصنوعی در این ح��وزه یکی از 

ضروریات سازمان بیمه سلامت ایران است.

تأییدیه اخلاقی: موردی گزارش نشده است.
تعارض منافع: بین نویسندگان هیچگونه تعارضی در منافع وجود ندارد.

سهم نويسندگان: همه نویس��ندگان سهم یکسانی در تهیه و گزارش این مقاله 
مروری داشتند.

منابع مالی: مقاله حاضر مورد حمایت مالی قرار نگرفته است.
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