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ชื่อผลงาน “การพัฒนา Suandok AI Sentiment Analysis Model” 

ชื่อผู้จัดท า นางสาวนงพงา อัมพาผล  ศูนย์บริหารจัดการข้อมูล คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

ที่มาของงานนวัตกรรม 

โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ มีผู้มาใช้บริการ ประมาณ 5,000-6,000 คน ต่อวัน ได้มีการ
ออกแบบการรับฟังเสียงของผู้ป่วย/ผู้รับบริการ มีการจัดท าแบบประเมินความพึงพอใจ โดยการสแกน ผ่าน
ทาง QR code ของหน่วยงานที่มีการให้บริการในโรงพยาบาล ตั้งแต่ เดือน เมษายน 2563 ที่ผ่านมา และ 
ได้รับการตอบรับจากผู้รับบริการเป็นอย่างดี โดยมีผู้ประเมินแล้วมากกว่า 100,000 ครั้ง ในแบบประเมินจะมี
ส่วนของการให้คะแนนความพึงพอใจต่อการบริการ และมีข้อค าถามปลายเปิด ที่มีการพิมพ์ข้อความเข้ามาใน
ระบบ ประมาณ 1,000 ข้อความต่อเดือน เกิดความล่าช้าในการคัดแยก การส่งต่อ และการจัดการเสียงสะท้อน
ของผู้ป่วย/ผู้รับบริการ 

จึงเกิด แนวคิด “การพัฒนา Suandok AI Sentiment Analysis Model” ขึ้น เพ่ือช่วยคัดแยกใน
เบื้องต้น ว่าข้อความที่ผู้ป่วย/ผู้รับบริการพิมพ์เข้ามานั้น  เป็นความรู้สึกเชิงบวก เชิงลบ ต่อการบริการของ
โรงพยาบาล เพ่ือช่วยให้การบริหารจัดการเสียงสะท้อนของผู้ป่วย/ผู้รับบริการได้รวดเร็ว ทันเวลา เช่น สามารถ
เลือกข้อความที่เป็นเชิงลบ มาพิจารณาจัดการก่อน  ช่วยยกระดับการบริการ เพ่ิมความพึงพอใจ และความ
ผูกพันของผู้ป่วย/ผู้รับบริการต่อโรงพยาบาลได้ 

วัตถุประสงค์ 

เพ่ือสร้างโมเดล: Suandok AI sentiment Analysis Model  ในการท านายความรู้สึกจากข้อความ
เสียงสะท้อนของผู้ป่วย/ผู้รับบริการของโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่  

ขอบเขตของงาน 

โครงการนวัตกรรมนี้ เป็นการสร้างโมเดลการท านายความรู้สึกจากข้อความเสียงสะท้อนของผู้ป่วย/
ผู้รับบริการของโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ที่ประเมินด้วยโปรแกรม “Haapinometer” ผ่านการแสกน 
QR Code ตามจุดบริการต่าง ๆ ทั่วทั้งโรงพยาบาล (ประมาณ 200 QR Code) 

ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง (ถ้ามี) 

ในปัจจุบัน เป็นยุคของข้อมูลข่าวสาร มีการใช้สื่อออนไลน์จ านวนมากมายมหาศาล ได้มีการใช้
เทคโนโลยีขั้นสูง (Artificial Intelligent/AI) มาช่วยในการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural language 
processing/NLP)  ซึ่งมีแนวคิดว่า การท า NPL จะช่วยให้คอมพิวเตอร์สามารถเข้าใจ ตีความและใช้งานภาษา
ปกติที่มนุษย์ใช้สื่อสารได้คือแปลงภาษามนุษย์ให้คอมพิวเตอร์เข้าใจแล้วให้คอมพิวเตอร์ตอบเป็นภาษามนุษย์
กลับมา 

Sentiment Analysis คือ การวิเคราะห์ความรู้สึก วิเคราะห์อารมณ์จากข้อความ ซึ่งเป็นสาขาหนึ่ง
ของงานด้าน NLP ( Natural Language Processing) ที่เชื่อว่าคนเราสามารถรับรู้ความรู้สึกจาก ข้อความจาก
สื่อต่าง ๆ ที่เราได้รับว่ามีความรู้สึกไปในทิศทางใด เช่น ทิศทางบวก (Positive) ทิศทางลบ (Negative) หรือ
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เป็นความรู้สึกที่ไม่บวก ไม่ลบ เป็นความรู้สึกกลางๆ (Neutral) โดยใช้เทคนิค การตัดต า การนับค า (Vector 
Count) เพ่ือให้ได้ Feature ออกมา หลังจากนั้น จะเป็นขั้นตอนการ Transform โดยการนับค าในประโยค
จากข้อความ (Free Text) ที่ตัดค าแล้ว เพื่อค้นหา ความถ่ี (Feature Frequency) เพ่ือท านายว่าข้อความ  นั้น 
ๆ เป็นไปในทิศทาง บวก ลบ หรือกลาง ๆ  และการประเมินผลการท านายของโมเดล โดยได้ตั้งค่าความถูกต้อง
ไว้ที่อย่างน้อย ร้อยละ 80   

การทดสอบประสิทธิภาพของโมเดล ด้วยวิธี Cross-validation Test โดยการแบ่งข้อมูลออกเป็น 
ส่วน ๆ  โดยที่แต่ละส่วนมีจ านวนข้อมูลที่เท่ากัน จากนั้นข้อมูลหนึ่งส่วนจะใช้เป็นตัวทดสอบประสิทธิภาพของ
โมเดล และท าวนไปจนครบ เพ่ือดูประสิทธิภาพของโมเดลที่พัฒนาขึ้น ก่อนน าไปใช้จริง   

วิธีการด าเนินงาน 

พัฒนาโมเดลการท านายความรู้สึกจากข้อความ VOC (AI Sentiment Analysis Model)โดยการใช้
กระบวนการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย Cross-Industry Standard Process for Data Mining (CRISP-DM) ดังนี้ 

1) Business Understanding: การท าความเข้าใจกับความส าคัญของข้อมูลเสียงสะท้อนของผู้ป่วย/
ผู้รับบริการที่มีอยู่ในโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่   

2) Data Understanding: การท าความเข้าใจเกี่ยวกับลักษณะของข้อมูลเสียงสะท้อนของผู้ป่วย/
ผู้รับบริการที่มีอยู่ในโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ขณะนี้ เป็นการใช้แบบประเมินความพึงพอใจ 
ซึ่งมีอยู่หลายส่วน แต่ส่วนที่ต้องการน ามาพัฒนาคือส่วนของ ข้อความที่เป็น Free text ที่ผู้ป่วย/
ผู้รับบริการมีความรู้สึกต่อบริการที่ได้รับ  

3) Data Preparation: การทบทวนข้อมูลเสียงสะท้อนที่ได้จากผู้ป่วย/ผู้รับบริการ โดยการน าข้อความ 
Free text ที่ผู้ป่วย/ผูร้ับบริการมีความรู้สึกต่อบริการที่ได้รับ จ านวน 18,000 ข้อความ มาให้ตัวแทน
บุคลากรที่มีประสบการณ์ในการให้บริการในโรงพยาบาล จ านวน 5 คน อ่าน และตัดสินว่าเป็น
ข้อความเชิงบวก หรือเชิงลบ หลังจากนั้นจึงมีการเปลี่ยนแปลงข้อมูลเสียงสะท้อนของผู้ป่วย/
ผู้รับบริการ โดยการตัดค า เพ่ือเตรียมน าไปใช้ ใน Model โดยแบ่งออกเปน็กลุ่มค าท่ีบ่งบอกความรู้สึก
ที่มีต่อบริการในเชิงบวก เชิงลบ หรือเป็นกลางๆ 

4) Modeling: สร้างโมเดล ด้วยทฤษฎี Sentiment Analysis เพ่ือใช้ท านายความรู้สึกของข้อความ ว่า
เป็น เชิงบวก เชิงลบ หรือเป็นกลาง โดยท านายเป็น %Positive และ %Negative 

5) Evaluation: การประเมินความถูกต้องของการท านาย และตั้งเกณฑ์ ความถูกต้องของการท านาย ว่า
อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้หรือไม่ ก าหนดเกณฑ์ ร้อยละความถูกต้องมากกว่า 80% 

6) Deployment: การน าไปใช้จริง ในการจัดการเสียงสะท้อนของผู้ป่วย/ผู้รับบริการของโรงพยาบาล
มหาราชนครเชียงใหม่ 

ผลการด าเนินงาน/ผลการใชน้วัตกรรม  

ได้ทดลองน าโมเดลการจัดการข้อความ Suandok AI Sentiment Analysis Model ไปท านาย
ข้อความที่ผู้ป่วย/ผู้รับบริการพิมพ์เข้ามาในการประเมินการบริการของโรงพยาบาล และให้ตัวแทนบุคลากรที่มี
ประสบการณ์ในการให้บริการในโรงพยาบาล จ านวน 3 คน อ่านข้อความเช่นเดียวกัน เพ่ือเปรียบเทียบผลการ
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ท านาย พบว่าโมเดลที่พัฒนาขึ้นสามารถท านายความรู้สึกของข้อความว่า เป็นเชิงบวก เชิงลบ หรือ เป็นกลาง 
ได้ถูกต้องร้อยละ 80 ตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ 

วิเคราะห์และสรุปสาระส าคัญ 

การพัฒนา Suandok AI Sentiment Analysis Model เพ่ือช่วยท านายความรู้สึกจากข้อความที่เป็น
ภาษาไทย ในบริบทของการบริการด้านสุขภาพ สามารถน ามาใช้กับข้อความที่ผู้ป่วย/ผู้รับบริการของ
โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ มีต่อการบริการที่ได้รับ โดยสามารถช่วยคัดแยกว่าข้อความนั้น ๆ เป็น
ความรู้สึกเชิงบวก หรือเชิงลบ และผู้ที่มีหน้าที่รับผิดชอบดูแลสามารถเลือกน าข้อความที่มีการท านายเชิงลบ 
มาพิจารณาจัดการได้ก่อนทันเวลา นอกจากนี้ ยังสามารถน าข้อมูลเสียงสะท้อนของผู้ป่วย/ผู้รับบริการมา
สนับสนุนการออกแบบระบบการบริการของโรงพยาบาล เพ่ือยกระดับการบริการสู่การเป็นโรงพยาบาลใน
ดวงใจได้   

ผลกระทบที่เป็นประโยชน์และสร้างคุณค่า 

นวัตกรรมที่พัฒนาขึ้นมานี้ หากมีการน าไปใช้ในการบริหารจัดการเสียงสะท้อนของผู้ป่วย/ผู้รับบริการ
อย่างเป็นระบบ น่าจะเป็นตัวอย่างของการปรับปรุงกระบวนการบริการที่มาจากการรับฟังเสียงของผู้ใช้บริการ 
นอกจากนี้ อาจสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาโมเดลการท านายในเรื่องอ่ืน ๆ ที่อาจเป็นประโยชน์มากกว่านี้ได ้

ปัจจัยแห่งความส าเร็จ     

1) การมีผู้ร่วมงาน/ทีมงานที่ดี ที่มีความมุ่งมั่นในการออกแบบ การพัฒนารูปแบบการท างานโดยใช้
แนวคิด และเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ ๆ มาใช้ เพ่ือช่วยให้การท างานง่ายข้ึน  

2) การได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารที่เกี่ยวข้อง และการได้รับทุนสนับสนุนจากคณะแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
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